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Sistema de gestión comunicacional: El sistema de gestión comunicacional es el encargado 
de integrar los distintos componentes del sistema administrativos, para así diseñar una 
estructura organizacional eficiente y apropiada, que ayude a hacer más fáciles los flujos y 
relaciones de los componentes de la organización. 
Sistema 
Un sistema es “un conjunto de entidades u objetos caracterizados por ciertos 
atributos que están relacionados con diversos canales de comunicación y de 
control y que están localizadas en un cierto ambiente, para alcanzar objetivos 
claramente identificados”  (Frasser 2016, pág. 2). 
Gestión comunicacional 
La gestión es concebida como el desarrollo de compromisos de acción obtenidos 
de conversaciones para la acción; y éstas se consiguen mediante la capacidad de 
formular peticiones y obtener promesas. Así, los instrumentos de la gestión 
comunicacional son el manejo de las destrezas comunicacionales definidas en los 
actos del habla; es decir, el manejo de las afirmaciones, las declaraciones, las 
peticiones, las ofertas y las promesas (Cassasus, 2014, pág. 109) 
Comunicación organizacional: La comunicación organizacional es un “proceso social, que es 
entendida como “el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una  
organización, y entre ésta y sus diferentes públicos externos” (Andrade, 2005, pág. 15) 
Comunicación formal 
“la establecida por la propia empresa: es estructurada en función del tipo de 
  
organizaciones y de sus metas. Es controlada y sujeta a reglas” (De Castro, 2014, 
pág. 6) 
Comunicación informal 
La comunicación informal es la que se da espontáneamente y surge de la 
interacción social entre los miembros; al no estar jerarquizada su desarrollo esta 
permeado por el afecto o los lazos afectivos de las personas que componen la 
organización, (De Castro, 2014). 
Comunicación interna 
“hacer partícipes a todos los miembros de la organización de lo que la 
organización hace,  instándoles a colaborar, a sugerir, a comentar; en una palabra: 
involucrar a todos los miembros de la organización en la comunicación. De esta 
manera, el intercambio de información se vuelve bidireccional, de forma 
ascendente, descendente y horizontal, facilitando la interacción por medio del 
Diálogo -es decir, la participación de las 2 partes en la comunicación-, adoptando 
así un verdadero carácter comunicativo”.(Capriotti, 2008, pág. 6) 
Comunicación externa 
Se puede entender la comunicación externa como la necesidad de la organización 
de interrelacionarse con agentes externos a esta, que son vitales para la función 






Resumen Analítico Estructurado 
 
País Colombia 
Tipo de documento Tesis de grado 
Acceso al documento Universidad Libre 
Línea de investigación Problemas actuales de la gestión, la informática 
y la calidad educativa. 
Título del documento 
Sistema de gestión comunicacional para el mejoramiento de la comunicación organizacional 
interna y formal del colegio Class IED 
Autor 
Mario Ricardo Peraza Gonzalez 
Palabras clave 
Sistema de gestión comunicacional, gestión comunicacional, Comunicación organizacional, 
Comunicación formal, Comunicación interna. 
Pregunta de investigación 
¿Cuál es la estructura de un sistema de gestión comunicacional que incida en el mejoramiento 
de la comunicación organizacional interna y formal del colegio Class IED? 
Descripción general del documento 
En un primer momento, se presenta el problema evidenciado en el Colegio Class IED, en 
torno al estado de la comunicación organizacional, específicamente en su parte interna y 
formal. El anterior problema se pudo conocer a través de la realización de una encuesta que 
  
busco evaluar la percepción de docentes, directivos docentes y administrativos sobre la 
comunicación en la institución. Esta encuesta permitió conocer la necesidad de diseñar una 
propuesta que iniciara el camino hacia la reflexión sobre la comunicación organizacional en 
la institución, sus fortalezas y las oportunidades que puede brindar esta para mejorar los 
procesos de gestión educativa al interior del colegio. 
Para alcanzar el anterior fin, se profundizó en el análisis de antecedentes de tipo investigativo 
y teórico con el fin de dar soporte a este trabajo y así trazar la ruta a seguir para la 
intervención de la situación problema. En este orden de ideas, se enmarcó la propuesta en el 
área de gestión comunicacional, tomando como referencia a Cassasus quien plantea que la 
gestión comunicacional es concebida como el desarrollo de compromisos de acción obtenidos 
de conversaciones para la acción; y éstas se consiguen mediante la capacidad de formular 
peticiones y obtener promesas. Así, los instrumentos de la gestión comunicacional son el 
manejo de las destrezas comunicacionales definidas en los actos del habla; es decir, el manejo 
de las afirmaciones, las declaraciones, las peticiones, las ofertas y las promesas. Teniendo en 
cuenta esto y las necesidades halladas en el diagnóstico, se determinó generar un sistema de 
gestión comunicacional que contribuyera en el mejoramiento de la comunicación 
organizacional interna y formal del colegio; este sistema consta de seis componentes que son: 
primero, un plan estratégico de comunicación institucional. Segundo unas políticas de 
comunicación institucional y la acción de gobernanza a través del comité de gestión de la 
comunicación. Tercero, la caracterización del grupo de interés. Cuarto, la identificación de los 
canales de comunicación y sexto la matriz de evaluación de cada uno de los componentes. 
Además este sistema, está inscrito en la estrategia de mejora continua, teniendo como 
prioridad los mensajes enfocados en lograr persuasiones que se trasformen en acciones que 
  
mejoren los procesos de comunicación organizacional, incidiendo así positivamente en la 
gestión educativa de la institución. 
En cuanto a las herramientas de recolección de información se utilizó la encuesta y la 
entrevista en la fase diagnostica y el taller y el focus group como mecanismos de validación 
de la propuesta con la población a impactar que estaba conformada por 34 docentes 
(equivalentes al 100% de la población), 3 coordinadores (equivalentes al 50% de la 
población) y 3 administrativos (equivalentes al 50% de la población). 
En cuanto a las categorías de análisis que se establecieron para orientar la organización de la 
propuesta se encontraron: la gestión comunicacional y la comunicación organizacional, las 
cuales son propicias para la situación problema planteado y sobre todo para el sistema de 
gestión comunicacional propuesto en esta investigación.  
Luego del diseño, presentación y validación del sistema de gestión se puedo evidenciar en la 
población a la que iba dirigida esta investigación, interés por implementar esta propuesta, 
además se pudo generar reflexiones en torno a la comunicación y de cómo con su buen uso se 
puede apoyar los procesos de gestión educativa del colegio.  
Metodología 
En cuanto a la metodología empleada, el presente trabajo de investigación se fundamentó en 
enfoque cualitativo, ya que la intención del investigador es comprender la realidad de los 
sujetos a investigar y en ese proceso formular teorías que le permitan entender y trasformar 
esa realidad observada. El tipo de investigación que se utilizo fue la investigación-acción pues 
esta se basa en la reflexión constante sobre la situación problema escogida y el planteamiento 
de alternativas que conduzcan a trasformar esa situación problema particular. Por otra parte, 
los instrumentos para la recolección de la información empleados fueron: encuestas al grupo 
  
de interés, formatos de evaluación y el focus group. 
Conclusiones 
El sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED, se convirtió en una propuesta, 
para el mejoramiento de la comunicación organizacional interna y formal de la institución 
educativa; que le permitió a la institución pensar en la comunicación de una forma más 
estructurada al plantear distintos componentes que puestos en marcha conjuntamente, pueden 
incidir positivamente en los procesos de gestión educativa al interior del colegio. 
Fecha de elaboración 















     La comunicación, desde los orígenes de nuestra especie ha sido una herramienta vital en el 
desarrollo de sociedades humanas; gracias a esta encontramos el mecanismo por el cual podemos 
trasmitir nuestros sentimientos, pensamiento y visiones sobre lo que entendemos del mundo. 
Además, la comunicación a través del uso del lenguaje nos brinda la oportunidad de interactuar y 
relacionarnos con otros sujetos permitiendo así, que estos produzcan cambios, comportamientos 
y generen conocimientos necesarios para alcanzar los propósitos y objetivos que nos unen a 
determinado grupo u organización; así mismo es la base de todo proceso educativo. 
     Y es precisamente el poder de producir y trasmitir información que tiene la comunicación, la 
que la hace vital en todos los procesos humanos, ya que del buen uso de esta depende el éxito de 
la gran mayoría de actividades de nuestra sociedad, que pueden ir desde la interacción con otros 
sujetos hasta la administración de organizaciones como las escolares que dependen día a día de 
la comunicación para persuadir y lograr la acción que lleve a buen término su razón de ser y 
existir. 
     Basado en lo anterior, desde mediados del siglo XX las empresas empezaron a interesarse en 
el estado de la comunicación en sus organizaciones y de cómo este interfería positiva o 
negativamente en los procesos y objetivos de la empresa. Ya para finales de los ochenta y 
principios de los noventa, las distintas experiencias de comunicación organizacional que se 
habían producido en el sector empresarial empiezan a permear otros sectores como el educativo 
que comienza a aplicar estas teorías organizacionales en pro de mejorar sus procesos académicos 
y administrativos para así alcanzar objetivos como el de calidad y eficiencia de la educación. 
     El resultado de este intento por aplicar las teorías de la comunicación organizacional y el 
  
modelo de gestión comunicacional a la escuela, se puede evidenciar en el interés de distintos 
investigadores por realizar trabajos que han demostrado la necesidad de las instituciones 
educativas, de pensar en el estado de su comunicación interna y externa y como esta influye en 
sus procesos académicos, convivenciales y administrativos. Ejemplo de lo anterior  son 
investigaciones en el plano internacional como la de Cantón & García (2012), titulada La 
comunicación en centros educativos: un estudio de caso; que fue realizada en varias instituciones 
educativas privadas de la ciudad de Buenos Aires- Argentina, durante los años 2006-2010, y que 
tuvo como objetivo buscar respuestas a las dificultades de comunicación detectadas en estas 
instituciones. Además esta investigación evidencio que cuando los colegios piensan en su 
comunicación organizacional y trabajan por mejorarla, generan cohesión y fortalecimiento de los 
lazos afectivos entre los integrantes de la institución. 
     Otra investigación como la de Papic (2016) titula La Comunicación Organizacional en 
Entidades Educativas, se centró en analizar la incidencia y la aplicabilidad de la comunicación 
organizacional entre directivos y docentes para incrementar la eficacia de la gestión escolar. El 
trabajo de Papic, brinda reflexiones de tipo metodológico para el diseño de planes operativo que 
tienen como objeto el mejoramiento de la comunicación organizacional. 
     Ya en el ámbito nacional, esta investigación consulto trabajos como el de Cortez (2008), que 
se titula la función de la comunicación organizacional en la pedagogía: un asunto que va más allá 
de los medios escolares, plantea que la comunicación organizacional no debería servir 
sencillamente para diagnosticar problemas al interior de las instituciones educativas, tal y como 
se hace en algunas empresas comerciales, para luego plantear solución administrativas; sino que 
al mismo tiempo la comunicación organizacional, debería convertirse en una herramienta que 
sirva para repensar la pedagogía y la calidad de esta última en todo ámbito. Esta investigación 
  
analiza tres categorías que según la autora son vitales para el manejo de la comunicación 
organizacional, estas son la planeación estratégica escolar, la gestión humana y el servicio al 
cliente. Lo particular de esta investigación, es que brinda una serie de reflexiones de carácter 
teórico para buscar estrategias de comunicación que permitan pensar en el fortalecimiento de las 
organizaciones escolares. 
     En el plano local, el presente trabajo reseño investigaciones como la de Gómez (2011), 
titulada Manejo de la comunicación organizacional en una institución de formación básica, que 
tuvo como principal planteamiento el cambio en las dinámicas comunicacionales en las 
organizaciones escolares, obligando a estas a reestructurar constantemente los medios, las forma 
y el lenguaje que utilizan para trasmitir información. Lo interesante de esta investigación es el 
optimismo que trasmite al afirmar que pensar en la comunicación organizacional en un colegio 
distrital si es posible, ya que al ver los planes de comunicación como encuentros con el otro, se 
producen canales de comunicación más efectivos que se desarrollan de forma descendente, 
generando organización y coordinación dentro de la institución para mejorar la  calidad de vida 
laboral y educativa. Por último, esta investigación se destaca por buscar una comunicación 
organizacional humana y menos procedimental, generando así canales mucho más fuertes 
vasados en el entendimiento y no en la imposición. 
     Otra investigación que se reviso fue la de Hernández (2014), titulada La comunicación 
organizacional y su relación con los procesos escolares en la escuela pública de Bogotá. Este 
trabajo es muy valioso ya que tuvo la oportunidad de indagar por la comunicación organizacional 
en varias instituciones educativas de carácter público en Bogotá, lo que le permitió llegar a la 
conclusión de que la problemática de las fallas en la comunicación organizacional no solo se 
presentan en un colegio, sino que se podría afirmar que en varias instituciones tienen que 
  
convivir a diario con esta situación. 
     Hernández llega a la conclusión, de que La comunicación organizacional interna requiere 
claridad entre los objetivos y la misión y la visión de la institución, debido a que esta presenta un 
gran volumen de información externa que debe ser procesada con rapidez, esta situación genera 
que los planes operativos anuales tengan que ser modificados constantemente por la inesperada 
recepción de más información condensada en directrices que vuelven a la comunicación 
organizacional algo improvisada e imprevista. Todo lo anterior le permitió a este trabajo afianzar 
la idea de que la comunicación organizacional escolar es una problemática que ha sido abordada 
por gran variedad de personas, en diversos espacios, llegando en su mayoría a la misma 
conclusión de que una buena comunicación es un gran paso para alcanzar los fines de la 
educación de formar seres humanos transformadores de la realidad. 
     Teniendo en cuenta estos antecedentes investigativos de niveles internacional, nacional y 
local, la presente investigación se propuso abordar el estado de la comunicación organizacional 
en el Colegio Class IED, que está ubicado en la localidad de Kennedy y recibe su nombre del 
barrio en el que está emplazado. Cuenta con tres sedes que para el 2018 de acuerdo al Sistema de 
Matriculas Estudiantiles (SIMAT) albergan a 3.400 estudiantes, en dos jornadas en las que se 
ofrecen los niveles de pre-escolar, básica primaria y secundaria y media fortalecida, con un 
énfasis en diseño y comunicación gráfica. 
     Cada nivel cuenta con un promedio de 4 cursos en la jornada mañana y en la jornada de la 
tarde de 3 cursos por nivel. El número aproximado de estudiantes por aula es de 35 en la jornada 
mañana y 28 en la jornada tarde. El equipo docente se encuentra conformado por 1 rector, 1 
coordinador global, 3 coordinadores en la mañana, 2 en la tarde, 1 docente especial de inclusión, 
70 docentes en la jornada de la mañana y 69 en la jornada de la tarde, además de 3 secretarias, 3 
  
auxiliares administrativos y 3 bibliotecarias. 
     Con respecto al área de influencia del Colegio, se encuentra clasificada en los estratos 1 y 2. 
Esta estratificación permite establecer que en la localidad el promedio del ingreso per cápita es 
entre 1 y 3 SMLV, en donde son la unión entre padre y madre es la que aporta el 45% de los 
ingresos. En cuanto al nivel educativo de padres y madres el 48% tiene formación en básica 
secundaria y media. 
     Sobre el contexto social del colegio Class IED, se puede afirmar que es complejo, ya que se 
tiene conocimiento de la presencia de una “hoya” de venta de droga a pocas cuadras de la 
institución educativa, lo que genera proliferación de habitantes de la calle, pandillas y 
consumidores frecuentes de estupefacientes, afectando directamente la seguridad del colegio; por 
esta razón la institución ingreso al programas de la secretaria de educación de entornos seguros, 
para enfrentar las situaciones de riesgo que presentan los estudiantes al ingreso y egreso del 
colegio. 
     La convivencia dentro y fuera de la institución ha mejorado sustancialmente, lo que conllevó 
a que el Colegio Class IED fuera reconocido el año pasado como una de las mejores instituciones 
de educación pública en convivencia y disminución de la deserción escolar. Pero 
desafortunadamente la inestabilidad administrativa, representada en los 9 rectores que han 
pasado por la institución en cinco años, ha generado que el colegio no haya podido avanzar en 
sus procesos directivos, académicos y convivenciales. 
     Para poder conocer y evaluar el estado de la comunicación organizacional del colegio Class 
IED, se realizó una encuesta tipo Likert (Ver Apéndice A y B), a 34 docentes, 3 coordinadores y 
3 administrativos, que arrojó como resultado que la percepción de los encuestados sobre la 
comunicación interna de la institución es en su mayoría regular o mala, debido en parte a la 
  
valoración negativa de dependencias como la rectoría, la pagaduría, el almacén y la secretearía, 
como lo indica la tabla 1; por otra parte las dependencias que mejor fueron valoradas fueron la 
coordinación, la biblioteca y el cuerpo docente. 
Tabla 1.Percepción del estado de la comunicación interna 
Dependencia Muy deficiente Deficiente Regular Satisfactoria Excelente 
Rectoría 4 16 19 1 0 
Secretaria 13 16 10 1 0 
Pagaduría 15 15 9 1 0 
Almacén 31 6 3 0 0 
Biblioteca 0 2 20 12 6 
Coordinación 0 0 16 16 8 
Docentes 0 0 20 16 4 
Estudiantes 0 10 18 10 2 
Padres de familia 9 16 13 2 0 
      
Total 72 81 128 59 20 
Fuente: Producción Propia 
     La comunicación externa, fue otro aspecto evaluado en esta encuesta, mostrando que la 
trasmisión de información entre el IED Class y entidades educativas, no gubernamentales y la 
junta de acción comunal del barrio Class, según los encuestados es casi nulo imposibilitando la 
creación de canales que puedan aportar en el desarrollo de la gestión directiva del colegio. Otras 
entidades como la secretaria de educación, y el DILE presentan una comunicación regular con el 
colegio y se destaca la Policía Nacional como la entidad con la que mejor comunicación tiene la 
  
institución, debido a las situaciones convivenciales que se presentan en los alrededores del 
colegio. 
Tabla 2.Percepción  del estado de la comunicación externa 
Entidades Muy 
deficiente 
Deficiente Regular Satisfactoria excelente 
Secretaria de Educación 
 
2 11 23 4 0 
Dirección Local de 
Educación ( DILE) 
 




10 17 13 0 0 
Organizaciones, ONGs y 
otras entidades no 
gubernamentales 
 
10 19 9 2 0 
Juntas de acción local 
 
15 20 5 0 0 
Policía Nacional 
 
5 5 15 15 0 
      
Total 44 77 91 28 0 
Fuente: Producción Propia 
     Los anteriores resultados, demuestran que la percepción que se tiene de la comunicación 
interna y externa es negativa, lo que incidió fuertemente en la baja valoración general de la 
comunicación organizacional del colegio Class I.E.D, como lo muestral la tabla 3. Esta situación 
permitió corroborar que la institución tiene un problema en su comunicación que puede estar 
afectando otros procesos en la gestión directiva, académica, administrativa y de la comunidad. 
  
Tabla 3.Percepción del estado de la comunicación organizacional en el colegio Class I.E.D 
Estado 
 
Muy mala Mala Regular Buena Excelente 
Comunicación organizacional 
 
0 8 30 2 0 
Fuente: Producción Propia 
     Para poder corroborar la hipótesis de que el estado defectuoso de la comunicación 
organizacional del colegio, estaba afectando los procesos de gestión de la institución, se 
realizaron una serie de entrevistas (ver apéndice C) a coordinadores, administrativos y docentes 
que permitió conocer en mayor detalle lo que estaba ocurriendo con la comunicación en el 
colegio. La información que arrojaron estas entrevistas se condenso en el siguiente árbol de 
problema: 
Figura 1. Árbol de Problema de la comunicación organizacional 
 
Fuente: Producción Propia 
  
     Este árbol de problemas, logro evidenciar que las dificultades de comunicación 
organizacional en el colegio Class IED son evidentes y revelan que saber y transmitir 
adecuadamente la información, es una acción vital para el manejo y la gestión de una institución 
educativa, ya que esto permite el desarrollo de habilidades comunicativas en un ambiente que 
está orientado a la atención de las necesidades de las personas que integran el colegio. Muchas 
instituciones educativas, no le dan tanta importancia a este concepto, ocasionando fallas en la 
comunicación que con el tiempo disminuye el desempeño laboral y obstaculizan el poder 
alcanzar los logros propuestos en el PEI; Incluso “instituciones educativas como las 
Universidades que deben de estar en constante comunicación con sus alumnos para saber sus 
inquietudes o posibles ideas de mejora a la institución y de esta forma poder mejorar en 
conjunto, esto elevaría el nivel de conformidad y confianza del alumno y por supuesto el 
desempeño” (Koh, 2014). 
     Y es precisamente el colegio Class I.E.D ejemplo de lo anterior, ya que esta institución 
educativa muestra grandes fallas en el uso de la comunicación interna Y en sus dimensión 
formal; generando así que la calidad y la pertinencia de la información necesaria para el 
funcionamiento de las distintas dependencias de la comunidad educativa, sea defectuosa y en 
muchas ocasiones obsoleta para el adecuado desarrollo de los procesos académicos, 
convivenciales y administrativos que se necesitan para cumplir con los planes estratégicos 
propuestos para la institución. 
     Otra situación que se presenta al interior del colegio Class IED y que demuestra la existencia 
de la problemática de la falta de trabajo en la comunicación organizacional, es la dificultad que 
tienen esta para dar a conocer las actividades, que se desarrollan en las aulas y los servicios que 
puede ofrecer el colegio a la comunidad, ayudando así a mantener la imagen negativa con la que 
  
ya cuenta la institución. 
     Por otra parte, esta investigación se apoyó no solo en referentes de tipo teórico y académico 
sino que también se buscó dar un marco legal que permitiera legitimar este trabajo ante entidades 
como la secretaria de educación de Bogotá y el Ministerio de Educación, por esta razón se 
abordó la  Resolución número 3950 del 7 octubre de 2008 que presenta el manual específico de 
funciones y de competencias laborales para los empleos que conforman la planta de personal 
administrativo de la Secretaria de Educación Distrital, especificando en su artículo 2º las 
competencias comunes de los servidores públicos (SED, 2008), destacándose desde la gestión 
directiva y la comunicación organizacional las siguiente actitudes: 
 Orientación a resultados Realizar las funciones y cumplir los compromisos 
organizacionales con eficacia y calidad. 
 Cumple con oportunidad en función de estándares, objetivos y metas establecidas por la 
entidad, las funciones que le son asignadas. 
 Realiza todas las acciones necesarias para alcanzar los objetivos propuestos enfrentando 
los obstáculos que se presentan. Orientación al usuario y al ciudadano Dirigir las 
decisiones y acciones a la satisfacción de las necesidades e intereses de los usuarios 
internos y externos, de conformidad con las responsabilidades públicas asignadas a la 
entidad. 
 Establece diferentes canales de comunicación con el usuario para conocer sus 
necesidades y propuestas y responde a las mismas. 
 Proporciona información veraz, objetiva y basada en hechos. 
 Facilita el acceso a la información relacionada con sus responsabilidades y con el 
RESOLUCION Nº. 3950 07 Octubre de 2008 Página 611 de 620 Continuación de la 
  
Resolución “Por medio de la cual se modifica el Manual Específico de Funciones y de 
Competencias laborales para los empleos que conforman la planta de personal 
administrativo de la Secretaría de Educación Distrital.” y garantizar el acceso a la 
información gubernamental. servicio a cargo de la entidad en que labora. 
     Por otra parte el decreto 490 de 2016, por el cual se reglamenta en su artículo 2.4.6.3.6., el 
perfil del cargo directivo docente (Ministerio de Educacion Nacional, 2016) y define a este como 
un profesional de la educación que, para el cumplimiento de sus funciones, demuestra: 
 Dominio de técnicas e instrumentos para el uso oportuno y adecuado de la información 
para la toma de decisiones. 
 Habilidades para el trabajo en equipo y colaborativo, la comunicación asertiva y 
apreciativa y la evaluación permanente de los procesos. 
     Así mismo la guía No 34 Guía para el mejoramiento institucional de la autoevaluación al plan 
de mejoramiento, considera a la comunicación algo indispensable en los procesos de gestión de 
las instituciones educativas, además es tajante al afirmar que la comunicación: 
No se limita al hablar; es un proceso fundamentado en el reconocimiento y el 
respeto por la diferencia y en el interés real hacia los demás. Implica escuchar de 
manera genuina a los compañeros y a las personas a las que sirve el 
establecimiento educativo – estudiantes, padres de familia y comunidad educativa 
en general –. También requiere transmitir ideas, percepciones y conceptos de 
manera comprensible y oportuna a diferentes interlocutores. Una buena 
comunicación facilita la construcción de estrategias comunes para enfrentar los 
problemas que afectan a la institución. Además, fortalece el aprendizaje 
individual y colectivo, y está en la base del trabajo en equipo. (Ministerio de 
  
Educacion Nacional, 2008) 
     La guía 34, es uno de los pocos documentos de carácter legal en donde la comunicación 
organizacional tiene relevancia, ya que cuenta con un ítem especial de mecanismos de 
comunicación para ser autoevaluado por la institución educativa, en sus planes de mejoramiento 
institucional. 
     Lo anterior, es una muestra de la importancia que tiene trabajar por la comunicación 
organizacional en el ámbito educativo ya que “Las organizaciones cada vez otorgan mayor 
importancia a las comunicaciones dentro de sus estructuras. Esto permite crear y afianzar una 
imagen institucional que proporcione coherencia a todos los mensajes que se emiten” (Botto, 
1999). Por esta razón surge la siguiente pregunta científica de investigación: ¿Cuál es la 
estructura de un sistema de gestión comunicacional que mejore la comunicación organizacional 
interna y formal del colegio Class IED? Así, el objeto de estudio corresponde al Área de 
Gestión Directiva, propuesto en la Guía 34 del Ministerio de Educación Nacional, ya que desde 
esta se propone organizar, desarrollar y evaluar los procesos que garantizan el correcto 
funcionamiento institucional. En consonancia, el campo de acción, Cultura institucional - 
mecanismos de comunicación- que está encaminado a que la institución defina los mecanismos 
de comunicación de acuerdo con las características, particularidades y tipos de información que 
sean pertinente para cada uno de los estamentos de la comunidad educativa (Ministerio de 
Educacion Nacional, 2008). 
     Por ende, para dar solución a la pregunta científica de investigación, se plantea como objetivo 
general determinar la estructura de un sistema de gestión comunicacional que mejore la 
comunicación organizacional interna y formal del colegio Class IED 
     Además se plantean como objetivos específicos: 
  
 Conocer los alcances, limitaciones y oportunidades en la comunicación organizacional, 
a partir de la valoración del estado actual de la comunicación existente. 
 Diseñar una propuesta de sistema de gestión comunicacional que incida en la 
comunicación organizacional interna y formal del colegio Class IED, brindándole la 
oportunidad a la institución de incorporarlo a sus procesos de gestión educativa. 
 Determinar la factibilidad del sistema de gestión comunicacional, a través de una 
validación con el grupo de interés al que va dirigido dicho sistema. 
     Por otra parte, el enfoque metodológico en el que se enmarcara la presente investigación es 
la investigación cualitativa que es definida por Taylor & Bogdan (2000) como “la investigación 
que produce datos descriptivos: las propias palabras, habladas o escritas y la conducta 
observable”, para estos autores la investigación cualitativa es inductiva, los sujetos no se 
visualizan como variables sino como un conjunto como un todo que merece ser estudiado, el 
investigador cualitativo se debe alejar de preceptos previamente establecidos, todo puede ser 
investigado. Lo anterior permite evidenciar que para el fin de la presente investigación  que es 
generar un sistema de gestión comunicacional que incida en la comunicación organizacional, 
este enfoque es el más adecuado. 
     El paradigma de investigación escogido fue el socio-critico que “se fundamenta en la crítica 
social con un marcado carácter auto-reflexivo; considera que el conocimiento se construye 
siempre por intereses que parten de las necesidades de los grupos; pretende la autonomía racional 
y liberadora del ser humano; y se consigue mediante la capacitación de los sujetos para la 
participación y transformación social” Alvarado & García (2008). Basado en lo anterior este 
trabajo busca generar acciones que vallan encaminadas a transformar la realidad de la comunidad 
del colegio Class IED en lo concerniente a la comunicación organizacional. 
  
     Por último, el diseño metodológico de la presente investigación, es el de la Investigación-
Acción que se define como el estudio de una situación social para tratar de mejorar la calidad de 
la acción en la misma. Su objetivo consiste en proporcionar elementos que sirvan para facilitar el 
juicio practico en situaciones concretas y la validez de las teorías e hipótesis que genera no 
depende tanto de las pruebas “científicas” de verdad, sino de su utilidad para ayudar a las 
personas a actuar de modo más inteligente y acertado. 
     En cuanto a los métodos de recolección de información que usaran en esta investigación 
encontramos: 
 La investigación en archivos, es una estrategia primaria a la hora de empezar la 
recopilación de la información que dará soluciones a la problemáticas de la investigación. 
 La entrevista, es otra técnica valiosa de la Investigación-Acción y consta de una 
conversación entre dos o más personas, dirigidas por un entrevistador que proporciona 
preguntas y recibe respuestas que permiten recoger información sobre temas o 
situaciones específicas. 
 La encuesta, es una técnica en la cual se usan formularios destinados a un grupo de 
personas, que constan de preguntas idénticas para todos y que deberán ser resueltas de 
forma escrita; en esta las preguntas son fijas, tiene un orden en el formulario y dirige su 
atención a la obtención de datos cualitativos, se recomienda que las preguntas sean 
cerradas para una mejor resolución y sistematización. 
 El Focus Group, que es un método de recolección de información necesaria para una 
investigación y consiste en reunir a un grupo de entre 6 a 12 sujetos con el fin de 
contestar preguntas y generar una discusión en torno a un tema puntual de investigación, 
que en el caso particular de este trabajo es la comunicación organizacional interna y 
  
formal del colegio. Las ventajas de los focus group es que le permiten al investigador 
recopilar de primera mano los acuerdos y desacuerdos que puede tener la población 
objeto de estudio sobre el trabajo realizado además de poder medir la predisposición de 
las personas a trabajar en pro de la resolución de los problemas planteados. 
     Después de afrontar esta primera fase de recolección de información, el siguiente paso en el 
diseño de la IA es el análisis que se entiende como el conjunto de operaciones empírico 
conceptuales por las cuales se construyen y procesan los datos particulares del problema de 
estudio para posteriormente ser interpretados. 
     La tercera fase es la interpretación, que constituye el modo de operar la Investigación 
Cualitativa, en toda interpretación se busca conectar los datos analizados y la teoría; por esto es 
importante para la investigación cualitativa definir lo que es una teoría y distinguir los tres 
niveles de teorización en la ciencia educativa. Por último, la síntesis, que consiste en darle las 
explicaciones encontradas en los distintos niveles investigativos a las preguntas que fueron 
generadas a lo largo del estudio. 
     En cuanto a los aporte que espera dar esta investigación, encontramos de dos tipos; primero 
uno teórico, que consiste en una propuesta de investigación, que contribuya a la discusión sobre 
la pertinencia que tiene para todas las instituciones en especial las educativas, trabajar sobre la 
comunicación organizacional, sus ventajas y como esta puede incidir en el mejoramiento de la 
gestión educativa de un colegio. 
     Y segundo, un aporte práctico que se verá reflejado en un sistema de gestión comunicacional 
que incida en la comunicación institucional interna y formal del colegio Class IED. Además de 
dar a conocer algunos de los procesos académicos, convivenciales y administrativos, a la 
comunidad educativa en general para cambiar la imagen negativa del colegio. 
  
     Por último, la presente investigación se divide en: Capítulo 1 que está compuesto por el 
marco teórico que da sustento a esta investigación, en donde se destacan la conceptualización de 
las categorías de análisis de sistema de gestión comunicacional y comunicación organizacional. 
Este capítulo le permitirá al lector generar referencias que lo aproximen a la problemática 
desarrollada en este trabajo. 
     En el capítulo 2, se desarrollara la propuesta de investigación y se hace el análisis de la 
información recopilada durante el proceso, que reflejan el trabajo de cuatro semestres en el 
programa de Maestría en Educación con énfasis en Gestión Educativa. Y  el Capítulo 3, en el que 
se encuentran las conclusiones y observaciones finales, que se espera den solución a la 














Capítulo I. Marco teórico conceptual 
 
     El presente marco conceptual, es una aproximación a los aportes de algunos autores y fuentes 
que servirán como sustento para guiar y afianzar esta investigación. Para alcanzar tal fin se 
tendrán en cuenta una serie de categorías conceptuales como el de sistema de gestión 
comunicacional y la comunicación organizacional, que permitan construir un sistema de 
comunicación organizacional que mejore la comunicación en el colegio Class IED. Estas 
categorías de análisis surgen a partir de la información recopilada en el diagnóstico de la 
situación problema y en la realidad de la institución educativa. 
1.1. Sistema de gestión comunicacional 
     Precisar lo que es un sistema de gestión comunicacional se ha convertido en una ardua labor, 
debido a que las definiciones son casi inexistentes por tal razón a continuación se propone 
abordaran los planteamiento teóricos sobre sistema y gestión comunicacional para así al final 
poder esbozar una definición que sirva de sustento para la presente investigación. 
1.1.1. Sistema. 
      Von Bertalanffy (1986) define un sistema como “un complejo de elementos 
interactuactuantes” (p.56). Otros autores como Frasser (2016) afirman que un sistema es “un 
conjunto de entidades u objetos caracterizados por ciertos atributos que están relacionados con 
diversos canales de comunicación y de control y que están localizadas en un cierto ambiente, 
para alcanzar objetivos claramente identificados” (p. 2). 
     También, Arnold & Osorio (2014) plantean que los sistemas no solo deben ser vistos como 
“conjuntos de elementos que guardan estrechas relaciones entre sí, que mantienen al sistema 
directo o indirectamente unido de modo más o menos estable y cuyo comportamiento global 
  
persigue, normalmente, algún tipo de objetivo (teleología)” (p.2), sino que esta definición debe 
ser complementada por la idea de que para la continuidad de un sistema se debe presentar el 
establecimiento de flujos de relaciones con el medio ambiente. 
     Por otra parte, así como el concepto mismo de sistema es variado y cambia de acuerdo a la 
óptica con el que se mire, la clasificación de los sistemas también tiene varias perspectivas, por 
esta razón los sistemas pueden ser clasificados: 
a) Según su entitividad los sistemas pueden ser agrupados en reales, ideales y modelos. 
Mientras los primeros presumen una existencia independiente del observador (quien 
los puede descubrir), los segundos son construcciones simbólicas, como el caso de 
la lógica y las matemáticas, mientras que el tercer tipo corresponde a abstracciones 
de la realidad, en donde se combina lo conceptual con las características de los 
objetos. 
b) Con relación a su origen los sistemas pueden ser naturales o artificiales, distinción 
que apunta a destacar la dependencia o no en su estructuración por parte de otros 
sistemas. 
c) Con relación al ambiente o grado de aislamiento los sistemas pueden ser cerrados o 
abiertos, según el tipo de intercambio que establecen con sus ambientes. Como se 
sabe, en este punto se han producido importantes innovaciones en la TGS 
(observación de segundo orden), tales como las nociones que se refieren a procesos 
que aluden a  estructuras disipativas, autorreferencialidad, autoobservación, 
autodescripción,  autoorganización, reflexión y autopoiesis (Rodriguez & Arnold, 
1999, pág. 20). 
     La anterior clasificación, nos permite mostrar que pensar en los sistemas como una forma de  
  
entender el mundo que nos rodea, fue lo que permitió que se configurara la teoría general de los 
sistemas, que surge según Frasser Acevedo (2016)  por “la necesidad de abordar científicamente 
los sistemas concretos que forman la realidad, generalmente complejos y únicos, resultantes de 
una historia particular, en lugar de sistemas abstractos como los que estudia la física” (p.2). La 
teoría general de los sistemas es un esfuerzo que está apoyado en la multidiciplinariedad 
buscando encontrar propiedades comunes y que se presentan en todos los niveles de la realidad; 
ejemplo de esto es la administración que usa esta teoría para concebir las organizaciones como 
“sistema de partes interrelacionadas operando unas conjuntamente con otras, a fin de cumplir los 
objetivos del todo y los individuales de los elementos participantes" (Del Pozo Navarro, 1988, 
pág. 20), 
     Por consiguiente las organizaciones son: 
Un sistema socio-técnico abierto, el cual posee, relaciones de entradas 
(insumos), salidas (productos) y retroalimentación o ciclos de retorno para 
modificar el propio sistema, en estructura, operación, función o propósito, 
permitiendo su permanencia en el tiempo, además de procesos internos de 
readaptación, construcción y autoreparación, que le permiten interrelacionarse 
adecuadamente con un entorno. (Velásquez Contreras, 2007, pág. 132). 
     En el caso particular de la educación, los sistemas educativos son: 
Un conjunto organizado de servicios y acciones educativas reguladas por el 
Estado, que posibilitan el ejercicio del derecho a la educación. Este Sistema está 
integrado por los servicios de educación de gestión estatal y privada, gestión 
cooperativa y gestión social, de todas las jurisdicciones del país, que abarcan los 
distintos niveles, ciclos y modalidades de la educación (Almeida, 2015) .  
  
     Lo anterior, demuestra que las organizaciones y entre ellas las educativas, son sistemas 
abiertos que se alimentan y retroalimentan del medio ambiente que los rodea y que en su interior 
presentan una serie de componentes, que son vitales entender para poder percibir a las 
organizaciones como sistemas complejos que no son estáticos y que nos permite verlos desde lo 
particular y desde lo generar dependiendo del enfoque que queremos apreciar de la organización 
y de los procesos que se necesiten para tener una buena gestión. Por ende los componentes de 
una organización son: 
a) El medio ambiente social, económico, político y cultural, cuyo ámbito de acción 
llega a contener esferas regionales, nacionales y aun internacionales, mediante una o 
varias entradas. Las entradas dan paso a varios insumos o recursos del medio. 
b) Los insumos del sistema que serían los componentes que ingresan a él y que pueden 
comprender recursos existentes en el medio ambiente tales como: recursos humanos, 
financieros, materiales, directrices, políticas, instrucciones operativas, información, 
normas legales, etcétera. 
c) Los procesos de conversión, que comprenden las estructuras organizativas de 
procedimiento, así como predisposiciones y experiencias personales de los 
administradores, los procesos de conversión no solo transforman los insumos en 
productos sino que, en ocasiones, pueden abstenerse de procesar algunos para 
orientar los prioritarios. 
d) Las salidas o productos que pueden ser de condición diversa como: bienes, servicios, 
información, normas, opiniones, etcétera, y que provocan ciertos efectos sobre el 
medio ambiente, los cuales pueden ser benéficos o perjudiciales, de acuerdo con la 
forma en que se acercan o se desvían del cumplimiento de los objetivos fijados al 
  
sistema. 
e) La retroalimentación del sistema organizacional que permite medir sus resultados de 
acuerdo con dos variables: su eficiencia, es decir, la relación entre los insumos 
requeridos y los productos elaborados y su eficacia, referida al mayor o menor logro 
de los objetivos. (Rodríguez Valencia, 2002, pág. 9). 
     Todos estos componentes como se dijo anteriormente, no son estáticos en el sistema de la 
organización sino que están en constante movimiento a través de flujos de información que 
generan relaciones e interacciones de unos con otros como se puede apreciar en la figura 1. A 
todo este grupo de elementos y sus interacciones se les denomina sistema organizacional. 
Figura 2. El sistema administrativo 
 
Fuente: Rodríguez Valencia, 2002    
  
     Ahora bien, este sistema administrativo de una organización no podría mantenerse sin la savia 
que lo alimenta que es la comunicación, ya que esta es la que le permite al sistema conocer el 
ambiente que rodea a la organización, los públicos particulares que la conforman, la 
planificación de las acciones efectivas y el liderazgo en los procesos de cambio, además que la 
comunicación cumple el rol fundamental de intervenir en las tensiones de las organizaciones 
permitiendo llegar a acuerdos que se ven reflejados en el buen funcionamiento del sistema; y es 
aquí cuando las instituciones educativas que se percaten del funcionamiento de su sistema 
educativo y de la importancia de la comunicación en el funcionamiento de este, podrán mejorar 
sus procesos de gestión en pro de hacer cumplir las metas y los objetivos planteados en los PEI. 
Por esta razón a continuación se aborda el concepto de gestión comunicacional que 
complementado con el del sistema administrativo permitirán establecer lo que es un sistema de 
gestión comunicacional. 
1.1.2. Gestión Comunicacional. 
      La gestión comunicacional, hace su incursión en el mundo de la administración en la década 
de los 90, respondiendo a los procesos de innovación de las organizaciones que a su vez, fueron 
impulsados por “una gerencia transformadora, creativa y trascendental fundamentalmente basada 
en la comunicación” (Páez & Fuenmayor, 2005).  Este enfoque organizacional pudo 
desarrollarse gracias a los adelantos en las ciencias administrativas y en la comunicación que 
permitieron integrar de manera sistémica, los diferentes espacios que confluyen en las 
organizaciones, alcanzando así mejores resultados en la gestión. 
     Para Páez & Fuenmayor (2005) La gestión comunicacional es una concepción que “apunta 
hacia el planteamiento de que la comunicación es la médula espinal de la organización, más allá 
de una herramienta o estrategia, constituye el principal motor de las transformaciones que se dan 
  
al interior y exterior de ella” (p.2). Esta definición reafirma el papel protagónico que ha asumido 
la comunicación ya no solo como herramienta de gestión sino como un modelo que le ha 
permitido a las organizaciones mejorar sus resultados desde otros enfoques. 
     Casassus (2014) por su parte, concibe la gestión comunicacional en la educación como el 
“desarrollo de compromisos de acción obtenidos de conversaciones para la acción; y éstas se 
consiguen mediante la capacidad de formular peticiones y obtener promesas. Así, los 
instrumentos de la gestión comunicacional son el manejo de las destrezas comunicacionales 
definidas en los actos del habla; es decir, el manejo de las afirmaciones, las declaraciones, las 
peticiones, las ofertas y las promesas” (p.15). Desde esta óptica la gestión comunicacional se 
percibe como un modelo dialógico que permite a los integrantes de una organización educativa 
tener una comunicación mucho más cercana basada en la conversación directa que desencadena 
las acciones que la institución educativa requiere para alcanzar las transformaciones deseadas. 
     Annicchiarico, Diaz, & Marín (2016) citando a Valenzuela, plantean que la gestión 
comunicacional provee la oportunidad de “extender un lazo crítico entre las personas y las ideas 
necesarias para el éxito de una gestión, en donde todos los actores deben estar preparados para 
recibir, así como enviar, información en el lenguaje adecuado” (p.122). Lo anterior demuestra 
que las organizaciones que se preocupan por la comunicación y que la toman como su modelo de 
gestión generando una cultura comunicacional, creando así atributos que permiten diferenciarlas 
y darles un valor agregado vital para la imagen interna y externa, al poder recibir y trasmitir 
información de una forma exitosa. 
     Otros autores como Pizzolante (2001), afirma que el modelo de gestión comunicacional está 
impactando positivamente las estructuras organizacionales, que ven en este un paradigma que 
puede incentivar el desarrollo y productividad de las organizaciones. Este mismo autor también 
  
plantea que el modelo de gestión comunicacional se hace estratégico para una organización, 
cuando esta tiene claro, su situación actual, sus objetivos y un marco de referencia basado en el 
análisis y la comprensión del contexto de la institución que mediado por el uso asertivo de la 
comunicación, generan la creación de tácticas y estrategias que permitan alcanzar los objetivos 
de una organización. Lo anterior evidencia que pensar en la comunicación, la organización y sus 
objetivos como planos aislados e independientes, no permite la adecuada implementación del 
modelo de gestión comunicacional, por ende es aquí donde se hace vital pensar en la gestión, la 
organización y la comunicación como un sistema que permita crear un conjunto de componentes 
que se relacionen entre sí, forjando transformaciones al interior de la organización. 
     Por último, debemos ver a la gestión comunicacional como un modelo que nos permite 
convertir a las organizaciones y sobre todo a las de carácter educativas, en entidades 
participativas donde el dialogo, el buen uso de la palabra, la comprensión y el entendimientos 
entre los distintos actores y componentes del sistema administrativo, logra obtener acuerdos y 
acciones que se encaminan a alcanzar las metas y objetivos estratégicos perseguidos por la 
organización. 
     Y es aquí cuando pensar en la comunicación no como una herramienta de la gestión educativa 
sino como la esencia misma de esta, se convierte en la razón de esta investigación al proponer un 
sistema de gestión comunicacional que se entenderá como el encargado de integrar los distintos 
componentes del sistema administrativo escolar, para así diseñar una estructura organizacional 
eficiente y apropiada, que ayude a hacer más fáciles los flujos y relaciones de comunicación de 
los componentes de la organización educativa. 
     Para alcanzar el anterior fin, de obtener una organización educativa eficiente y apropiada para 
alcanzar los fines de la educación, se hace necesario también indagar sobre cómo funciona la 
  
comunicación en la organización, su epistemología y su impacto en las instituciones educativas. 
Por esta razón el siguiente apartado ahondara más en esta temática. 
1.2. Comunicación organizacional 
     La comunicación organizacional ha tenido su desarrollo conceptual, a través del trabajo de 
distintas disciplinas y enfoques, siendo la administración, la psicología social y la sociología las 
ciencias que más han aportado a teorizar este campo del saber comunicativo. Y es precisamente 
esta multidiciplinariedad la que hoy nos permite ver a la comunicación organizacional desde tres 
perspectivas: 
     Primero, la comunicación organizacional como proceso social, que es entendida como “el 
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organización, y entre 
ésta y sus diferentes públicos externos” (Andrade, 2005, pág. 15). Esta perspectiva se basa en 
estudiar el impacto que tiene la comunicación en los grupos sociales que intervienen en la 
organización y en el alcance de dos objetivos fundamentales que son  Informar (dirigida a la 
razón, a la inteligencia) y Persuadir (dirigida a la afectividad, a los sentimientos). 
     Segundo, como disciplina, que según Arango & Pulgarin (2009) tiene su origen en la década 
del 40, ya que esta fue considerada como la “era de la información” desde la óptica de la 
comunicación organizacional, debido a que se pensaba que la información era definitiva para los 
miembros de una organización; este movimiento género que las organizaciones empezaran a 
invertir en medios de información impresa de circulación interna para mantener al personal 
enterado de los hechos de la empresa. 
     En los años 50, las organizaciones se empiezan a interesar por entender el sentido y los 
alcances de la comunicación en las organizaciones, produciéndose las primeras investigaciones 
sobre la comunicación descendente, las redes organizacionales y sobre la actitud y la sensibilidad 
  
de los empleados frente a la comunicación (clima organizacional). Posteriormente, surgió el 
interés por entender los factores como la distorsión de mensajes y la actitud de los jefes hacia 
esta situación, lo que obstaculizaba una comunicación eficaz en la organización. (Arango & 
Pulgarin, 2009). 
     Ya para los años 60, las organizaciones centran su interés en los ambientes y las redes de 
comunicación, incluyendo el estudio de los roles dentro de redes complejas de organización, que 
describió las diferencias entre roles centrales y no centrales (de enlace y no-enlace). 
     En los años 70, se empieza a expresar una preocupación por las falencias epistemológicas en 
los estudios sobre comunicación organizacional, por esta razón durante esta década los estudios 
disciplinarios de la comunicación organizacional se centraron en construir modelos que tuvieran 
bases empíricas para generar procesos en la comunicación de las organizaciones y se enfatizó en 
la importancia de construir y experimentar con modelos conceptuales de procesos en este campo. 
Por otra parte la exploración conceptual se basó en buscar “las correlaciones de la comunicación 
de los jefes eficientes, la distorsión en el envío de mensajes ascendentes del subordinado al jefe y 
la naturaleza de la realimentación en la comunicación jefe-subordinado” (Fernández & Galguera, 
2001). 
     Los años 80, trajo consigo la preocupación se centró en entender a las organizaciones como 
sistemas y a la comunicación como proceso. Asimismo los estudios se enfocan en la forma como 
los integrantes de las organizaciones crean y recrean significados compartidos. “También se 
investigó y se trabajó sobre la cultura organizacional y los procesos de comunicación con el fin 
de alcanzar significados comunes, entendimientos y objetivos. Se habla de culturas fuertes y 
débiles, en lo que tienen que ver el estilo gerencial, y las historias, mitos, simbolismos y 
ceremonias” (Arango & Pulgarin, 2009). 
  
     La perspectiva de la comunicación organizacional de los años 90, se forjo bajo la idea del 
trabajo en equipo, productividad y calidad, que se podía alcanzar solo cuando la organización se 
comunicaba en todas las direcciones (ascendente, descendente y horizontal), generando así la 
consigna de que toda “la organización debe actuar como un equipo, tomando decisiones y 
solucionando problemas en todos los niveles de la organización” (Fernández & Galguera, 2001). 
     En cuanto al desarrollo disciplinar en el siglo XXI, se pueden apreciar dos enfoques 
totalmente opuestos: 
“Por un lado permanece la visión modernista de las organizaciones como 
estructuras racionales cuyo instrumento principal para alcanzar el progreso y 
el orden es la comunicación; por otro, considera dos nuevas voces teóricas: la 
teoría crítica y la perspectiva posmoderna, que están generando formas 
alternas para el entendimiento de la comunicación en las empresas e 
instituciones” (Fernández & Galguera, 2001, pág. 118). 
     Basado en lo anterior se puede vislumbrar que para este siglo la comunicación organizacional 
apuntara a la construcción de nuevas formas de organización productiva, en donde los individuos 
que las compongan (sin importar su rango) adquieran un mayor poder de participación en el 
rumbo de las instituciones, creando así un balance entre los objetivos de las empresas y la 
humanidad de sus integrantes. 
     Para el caso particular de la educación, la epistemología de la comunicación organizacional 
ha ido permeando lentamente el sistema educativo, ya que la rigidez en los modelos de gestión 
educativa no han permitido que los directivos acojan los conocimientos sobre la comunicación, 
generando que las instituciones que empiezan a ser receptivas hacia los aportes de la 
comunicación organizacional se conviertan en pioneras de ese giro lento hacia la gestión 
  
comunicacional. Además la variedad de tipos de organizaciones educativas, genera que las 
experiencias de comunicación organizacional que se han producido en instituciones educativas 
no se puedan replicar fácilmente en otras.  
     Finalmente, la tercera perspectiva desde la que se puede abordar la comunicación 
organizacional es como un conjunto de técnicas y actividades, esto significa que “los 
conocimientos generados a través de la investigación del proceso comunicativo en la 
organización sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el flujo de 
mensajes que se dan entre sus miembros y entre la organización y los diferentes públicos que 
tienen en su entorno” (Andrade, 2005, pág. 16). En las instituciones educativas estas técnicas y 
actividades en muchos casos son arcaicas y poco planeadas lo que está ocasionando fallas en la 
trasmisión de información y desarticulaciones entre los distintos componentes del sistema 
escolar. 
     Por otra parte, independiente de la perspectiva desde la que se aborde la comunicación 
organizacional, cualquier trabajo que tenga como sustento este tipo de comunicación deberá 
tener en cuenta dos factores supremamente importantes que son el tipo de comunicación que se 
quiere abordar (formal e informal) y el público hacia el que va dirigido la comunicación (externo 
e interno). Lo anterior se verá con mayor detalle a continuación. 
1.2.1. Comunicación formal 
      La comunicación formal es “la establecida por la propia empresa: es estructurada en función 
del tipo de organizaciones y de sus metas. Es controlada y sujeta a reglas” (De Castro, 2014, pág. 
6). También la comunicación formal se caracteriza por estar definida por el organigrama 
empresarial (ver figura 2), que dan una visión clara de los caminos de información planeados 
específicamente para la organización (Lucas Marin, 2002). Lo anterior significa que para que 
  
pueda producirse y fluir la comunicación formal, las organizaciones deberán contar con dos 
características fundamentales que son: una organización funcional, que consiste en establecer 
una especialización de las funciones y actividades de los colaboradores en la organización y 
organización jerarquía, que se caracteriza por contar con una estructura organizativa vertical, 
constituida por un grupo singular y que posee un poder que emana de una forma descendente. 
     Para el caso particular de las instituciones educativas en especial las de carácter publica, 
muchas veces encuentran dificultades en la funcionalidad  y jerarquización de la organización ya 
que las tareas que desarrolla cada dependencia a veces carecen de responsables definidos que 
ocasionando que los procesos de gestión no sean agiles y contundentes para alcanzar las metas 
propuestas por el PEI. 
Figura 3. Proceso de la comunicación organizacional formal 
 
Fuente: De Castro Adela. 2014 
     Otra característica particular de la comunicación formal es su direccionalidad, ya que como se 
mostró anteriormente este tipo de comunicación requiere una estructura jerárquica, por ende la 
  
forma como viaja la información en una organización depende de la importancia y la 
intencionalidad de esta, por esta razón la direccionalidad de la comunicación formal se clasifica 
en: 
1.2.1.1 Comunicación descendente. 
      Es la que se produce desde “la dirección o la gerencia hacia el personal. Generalmente la 
constituyen comunicaciones institucionales de la empresa como normas, procedimientos, 
reglamentos, etc.” (De Castro, 2014, pág. 7). Esta direccionalidad de la comunicación es muy 
importante ya que es la que permite conocer las ideas y directrices de los líderes de la 
organización, pero en algunos casos es la que más presenta dificultades lo que puede generar el 
imaginario de que “los de arriba no tienen ni idea de lo que sucede aquí abajo”. Por esta razón 
una de las prioridades de las directivas de una institución educativa, debe ser evitar que se 
produzca este imaginario o si ya se produjo corregirlo en el menor tiempo posible para que no 
afectar las relaciones al interior del colegio. 
1.2.1.2 Comunicación ascendente.  
     Esta consiste en la comunicación que se produce “del personal hacia la dirección, gerencia o 
presidencia de la empresa. Esta es fundamental, pues les da a las directivas de la empresa una 
visión del clima laboral existente, que puede ayudar a aclarar malos entendidos, rumores o 
incomunicaciones” (p.7). La comunicación ascendente en un institución educativa es importante 
para lograr un buen ambiente laborar que minimice conflictos y que maximice el trabajo en 
equipo. 
1.2.1.3 Comunicación Diagonal.  
     Se produce entre “miembros de departamentos diferentes que se cruzan, no necesariamente 
cubriendo la línea de forma estricta” (p. 8). Lo anterior quiere decir que este tipo de 
  
comunicación puede producirse entre órganos de distinta jerarquías, para agilizar los procesos y 
los resultados al interior de la organización, por ejemplo entre estudiantes y directivos docentes 
sin necesidad de pasar por los docentes. 
1.2.1.4 Comunicación horizontal. 
      La comunicación horizontal esta “conformada por las columnas de la organización y sostiene 
la estructura interna de las comunicaciones. Es allí donde realmente se vive la atmosfera 
organizacional. En ella se respira la vida y dinámica de la empresa” (CICCO, 2008, pág. 52). 
Otra característica especial de esta comunicación es que se produce entre pares y es donde se 
producen las coordinaciones y acciones entre dependencias como docentes y administrativos 
evitando la repetición de funciones y mejorando así la productividad de la institución. 
1.2.2 Comunicación informal. 
     La comunicación informal es la que se da espontáneamente y surge de la interacción social 
entre los miembros; al no estar jerarquizada su desarrollo esta permeado por el afecto o los lazos 
afectivos de las personas que componen la organización, (De Castro, 2014). Este tipo de 
comunicación puede ser: 
 Positiva: porque contribuye a la unión del grupo y a generar retroalimentación 
sobre distintos aspectos del trabajo. 
 Negativa: porque se pueden producir rumores o chismes que pueden 
desencadenar descohesión entre el grupo de colaboradores al presentarse 
distorsiones en la comunicación que pueden decantar en baja productividad, 
conflictos interpersonales y demoras en los tiempos de la ejecución de las 
actividades. 
     Por otra parte, los escenarios comunicativos de una organización son variados y cuentan con 
  
características particulares que definen las necesidades de las instituciones, pero para efectos 
prácticos la teoría de la comunicación organizacional resalta dos grandes escenarios: la 
comunicación interna y la comunicación externa. 
1.2.3 Comunicación Interna. 
     En cuanto a la comunicación interna, las nuevas tendencias han hecho que se cambie la 
percepción clásica de que esta es simplemente de carácter informacional, pues lo que se buscaba 
antes era informar al personal sobre las noticias que ocurrían en la organización. La anterior 
perspectiva de la comunicación no generaba participación de los integrantes de la organización 
quedándose en algo meramente informativo y con una direccionalidad descendente. Pero hoy en 
día muchas organizaciones están cambiando este pensamiento y están empezando a ver a la 
comunicación interna como la acción de: 
“hacer partícipes a todos los miembros de la organización de lo que la 
organización hace,  instándoles a colaborar, a sugerir, a comentar; en una 
palabra: involucrar a todos los miembros de la organización en la comunicación. 
De esta manera, el intercambio de información se vuelve bidireccional, de forma 
ascendente, descendente y horizontal, facilitando la interacción por medio del 
Diálogo -es decir, la participación de las 2 partes en la comunicación-, 
adoptando así un verdadero carácter comunicativo”.(Capriotti, 2008, pág. 6) 
     La anterior perspectiva de la comunicación interna, es de una mayor complejidad de 
ejecución ya que requiere una comunicación directa y personal entre los integrantes de la 
organización, además de la participación activa de estos produciendo sugerencias y poniendo en 
marcha iniciativas comunicativas y de relación. Para alcanzar el fin de una comunicación 
dialógica en las instituciones educativas se requiere que los miembros de la organización generen 
  
las siguientes condiciones: 
 Que los docentes y administrativos confíen en los Directivos, no sólo a nivel de 
relaciones laborales, sino que los consideren como interlocutores válidos para 
intercambiar la información necesaria para llevar adelante las tareas que se tengan 
que realizar. 
 Que los integrantes de la comunidad educativa tengan Capacidad para tomar 
decisiones en su nivel de responsabilidad, con lo cual el colaborador se sentirá útil, se 
creará un sentimiento de respeto a su capacidad y se logrará una satisfacción en 
cuanto a sentirse partícipe de los éxitos de la organización. 
 Que la comunidad educativa tengan la percepción de que sus opiniones serán 
escuchadas. Si el personal considera que sus comentarios o sugerencias serán tenidas 
en cuenta por la Dirección, se generará una corriente de comunicación “hacia arriba” 
y una mayor participación. 
     Pensar en estas condiciones, permite que la comunicación se convierta en parte vital de la 
institución educativa, mejorando los procesos y ayudando a tomar mejores decisiones. De esta 
forma, la organización adquiere un estilo particular que la empieza a diferenciar de las demás ya 
que esta adopta una conciencia comunicativa en todos los departamentos de la institución. 
1.2.3.1 Objetivos de la comunicación interna.  
     Los objetivos de la comunicación interna están atados a las interacciones e intercambios de 
información entre los miembros de una organización educativa, por esta razón Capriotti (2008) 
plantea que los objetivos de la comunicación se pueden dar en los siguientes niveles: 
 A Nivel Relacional, lo que se busca es establecer una relación fluida entre la 
comunidad educativa y las directivas, por medio de canales adecuados entre todos los 
  
niveles de la organización. 
 A Nivel Operativo, la intención es facilitar la circulación e intercambio de 
información entre todos los niveles de la institución educativa, generando así un 
funcionamiento más ágil y dinámico de las diferentes áreas, y una mejor 
coordinación entre ellas. 
 A Nivel Motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los miembros 
de la organización educativa, contribuyendo a crear un clima laboral agradable, que 
redunde en una mejor calidad del trabajo y en la mejora de los procesos de gestión 
educativa. 
  A Nivel Actitudinal, se intenta obtener la aceptación y la integración de la 
comunidad educativa a la filosofía, a los valores y a los fines globales de la 
organización. Y también se busca crear y mantener una imagen favorable del colegio, 
por parte de los miembros de la organización educativa. 
     Reflexionar sobre los anteriores objetivos y sobre todo actuar por la obtención de estos, 
permite a las organizaciones tener una guía que contribuya a mejorar los canales de 
comunicación al interior de la institución educativa; pero cabe resaltar por último, que esta es 
una tarea ardua que requiere el compromiso de directivos y demás miembros de la comunidad 
para el mejoramiento de los resultados y los procesos de gestión educativa. 
1.2.4 Comunicación externa. 
     Se puede entender la comunicación externa como la necesidad de la organización de 
interrelacionarse con agentes externos a esta, que son vitales para la función productiva que se 
desarrolla (CICCO, 2008). Este tipo de comunicación en la escuela sufre cambios continuos y 
rápidos debido a que las comunidades a las que se debe la organización educativa, al ser 
  
producto de una sociedad, sufren alteraciones de tipo político, económico y cultural que hacen 
que la comunicación externa con estos públicos, tenga que reinventarse constantemente. Por esta 
razón la responsable de mantener un posicionamiento frente a los públicos y comunidades 
cambiantes hacia los que van dirigidos los esfuerzos de la organización es la comunicación 
externa. Para alcanzar el anterior fin la teoría de la comunicación organizacional divide a la 
comunicación externa en dos categorías; comunicación comercial y comunicación pública. 
1.2.4.1 Comunicación comercial.  
     La comunicación comercial es la que se en carga del relacionamiento comunicativo con 
clientes, proveedores, competidores y medios de comunicación (CICCO, 2008). En el caso 
particular de una institución educativa este tipo de comunicación es la encargada de dar a 
conocer a padres de familia y estudiantes aspectos vitales para el colegio como el PEI, el énfasis 
de la institución y todos los demás valores agregados que los estudiantes obtendrán al pertenecer 
a un colegio; asimismo la comunicación comercial permite establecer alianzas o cooperaciones 
con otras instituciones además de poder ofertar los servicios de aprovisionamiento y 
mantenimiento que necesita la organización. 
1.2.4.2 Comunicación Pública. 
     La comunicación pública es la que establece relaciones con los agentes gubernamentales que 
para el caso particular de una institución educativa seria el ministerio de educación, la secretaria 
de educación, la dirección local y todas aquellas dependencias estatales que requieran 
información y conocimiento sobre los procesos que se viven al interior de la organización 
educativa. Pero este tipo de comunicación no solo se da con entidades gubernamentales también 
hay una comunicación pública con otras entidades no gubernamentales como se puede apreciar 
en la figura 3, que pueden fortalecer los procesos al interior de la organización. 
  
Figura 4. Estructura de la comunicación externa 
 
Fuente: (CICCO, 2008) 
     Por último, “el éxito de la comunicación externa requiere una cuidadosa planificación, gestión 
y coordinación. La experiencia demuestra que la comunicación que no se planifica, gestiona o 
coordina adecuadamente no produce el resultado deseado y, en el peor de los casos, genera 
resultados contraproducentes” (DFAE, 2013). 
1.3 Conclusiones del capítulo I 
     En este capítulo se ahondó en las categorías conceptuales de sistema, gestión comunicacional 
y comunicación organizacional. Asimismo se construyó el marco de referencia contextual del 
colegio Class IED y el marco legal que normativiza la presente investigación. 
     Basado en lo anterior, este trabajo se enmarco en el modelo de gestión comunicacional, que 
da las bases para el planteamiento de un sistema de gestión comunicación que mejore la 
  
comunicación organizacional formal entre directivas y docentes de la institución, por esta razón 
este marco teórico permitió abordar subcategorías como sistema, comunicación formal e 
informal y los públicos internos y externos hacia los que va dirigida la comunicación 
organizacional. A partir de esto, se llegó a las siguientes conclusiones: 
 La gestión comunicacional se centra en direccionar, organizar, ejecutar y evaluar los 
procesos de una organización desde una concepción dialógica que transforme la forma 
como se gestionan las organizaciones al involucrar más a todos los agentes que confluyen 
y le dan vida a esta. 
 El modelo de gestión comunicacional, brinda una oportunidad a las instituciones 
escolares de enfrentar las adversidades y los retos de una forma comunitaria, donde el 
trabajo en equipo, el respeto a la diferencia de opinión y la comprensión de la 
información a través del uso racional de un sistema de comunicación, genere cambios 
positivos en la organización. 
 En cuanto a lo que es un sistema de gestión comunicacional, para esta investigación se 
presentó una oportunidad de tipo académica, debido a que la conceptualización sobre esta 
categoría es casi nula, por esta razón se logró definir un sistema de gestión 
comunicacional como el encargado de integrar los distintos componentes del sistema 
administrativos, para así diseñar una estructura organizacional eficiente y apropiada, que 
ayude a hacer más fáciles los flujos y relaciones de los componentes de la organización. 
Gracias a esta definición que se construyó particularmente para esta investigación, se 
puedo realizar un ejercicio de teorización propia que aporta al estudio de la gestión 
comunicacional y la comunicación organizacional en instituciones educativas. 
 La revisión teórica que se presentó en esta investigación, permitió comprender que la 
  
comunicación organizacional muchas veces es simplificada solo como un método 
compuesto de una serie de técnicas que ayudan en algo a los procesos de gestión de una 
organización, desconociendo con esto que la comunicación organizacional es también 
una disciplina que tiene un proceso histórico de más de 80 años en donde se ha 
reestructurado constantemente debido a que esta también es un proceso social, que 
impacta a los sujetos que intervienen en la organización, a través de los actos de 


















Capítulo II  Sistema de Gestión Comunicacional 
 
2.1. El sistema de gestión comunicacional. 
     La presente investigación, plantea una propuesta enmarcada en la gestión comunicacional, 
que consiste en la creación de un sistema de gestión comunicacional para mejorar la 
comunicación organizacional interna y formal del colegio Class IED, para alcanzar este fin se 
usó como estrategia el diagrama de flujos, los protocolos, los talleres, la matriz M.A.C y la de 
evaluación de procesos comunicativos. 
     Después de la construcción del marco teórico y realizar el diagnóstico de la situación 
problema se diseñó el siguiente sistema de gestión comunicacional para el colegio Class IED: 
Figura 5. Sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED 
 
Fuente: Producción Propia 
  
2.1.1. El diagrama de flujos. 
     Los diagramas de flujo son “representaciones gráfica de flujo de un algoritmo o de una 
secuencia de acciones rutinarias. Se basan en la utilización de diversos símbolos para representar 
operaciones específicas. Se les llama diagramas de flujo porque los símbolos utilizados se 
conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de la operación” (Umaña & Vindas, 
2009, pág. 4). Esta herramienta es de gran utilidad para una organización escolar, ya que 
contribuye a una mejor gestión institucional de aspectos como: 
 La composición y presentación de los procesos, puesto que se presentan de una forma 
visual más comprensible. 
 Identificar problemas tales como mala utilización de recursos, procedimientos mal 
gestionados y las fallas en las responsabilidades al interior de la institución. 
 Suministrar a los colaboradores del colegio sus procedimientos y responsabilidades 
 Facilitar las capacitaciones a los nuevos integrantes de la organización 
 La posibilidad de aportar a los a los procesos del colegio ya que la comunidad 
institucional y las personas externas al colegio pueden dar sus opiniones y propuestas, 
permitiendo así una actitud más participativa e incluyente. 
     Lo anterior, se puede ver evidenciado en los diagramas que se encuentran en el colegio Class 
IED, como el de debido proceso o el modelo pedagógico entre otros; por esta razón la presente 
investigación utilizo esta herramienta para poder plasmar de una forma didáctica, la propuesta de 
un sistema de gestión comunicacional. 
2.2. Componentes del sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED 
     A continuación, se conceptualizaran los componentes que configuran el sistema de gestión 
comunicacional del colegio Class IED (ver figura 5), que se propone para mejorar la 
  
comunicación organizacional interna y formal de la institución. 
2.2.1. Plan Estratégico de Comunicaciones Institucionales (P.E.C.O.I). 
     Este se puede definir, como la forma de desglosar las estrategias en acciones y tareas, que se 
puedan llevar acabo de la forma más sencillamente posible. Por esta razón el P.E.C.O.I: 
Pretende ordenar una serie de actividades que conjuntamente alcanzaran un 
objetivo. Un plan de acción crea un programa práctico para convertir en realidad 
la decisión y los objetivos propuestos. Es decir un plan solo existe cuando esta por 
escrito, de no ser así, la estrategia se queda en la fase de ideas y solo es una 
visión. Un plan sencillo es más fácil de traducir en acciones concretas. (Aguilera, 
2008, pág. 84) 
     En cuanto a las partes que componen el sistema encontramos las estrategias, tácticas y 
herramientas de comunicación. 
2.2.1.1 Estrategias. 
     Aguilera (2008) plantea que las estrategias son “propuestas de solución que buscan dinamizar 
la gestión de una organización en unos tiempos y espacios determinados”. Lo anterior quiere 
decir que las estrategias son el camino por el cual se generan dinámicas para que la institución 
educativa se encamine hacia el cumplimiento de sus objetivos, que en el caso particular de esta 
investigación es el mejoramiento de la comunicación organizacional del colegio Class IED. 
También las estrategias tienen que tener un marco de tiempo determinado, para poder establecer 
una propuesta que reduzca los márgenes de posibilidad de error. 
     La clasificación de las estrategias pueden ser de dos tipos: primero, estrategias por necesidad, 
son las más comunes y están dirigidas al mejoramiento de competencias, direccionamiento y 
clima o cultura organizacional. Segundo, estrategias por problemas, que no son muy comunes en 
  
el P.E.C.O.I y habitualmente se relacionan a situaciones de crisis. 
2.2.1.2 Tácticas.  
     La táctica “la forma operacional de desarrollar las acciones que buscan apoyar el logro del 
objetivo estratégico, exigiendo el empleo hábil de las herramientas y procedimientos” (Aguilera, 
2008a, pág. 63). Basado en lo anterior se puede afirmar que las tácticas buscan los medios para 
poner en práctica las estrategias. 
     Existen varias clases de tácticas que pueden hacer parte de una estrategia de comunicación 
institucional, entre las más importantes podemos encontrar: primero, tácticas conceptuales, que 
son las que buscan generar o fortalecer un concepto o idea en las personas. Segundo tácticas 
operativas, son las acciones con las que la institución educativa puede generar una imagen o 
relaciones con algún tipo. Tercero, tácticas argumentales, que están fundamentadas en 
argumentos y tienden a ser parte de estrategias persuasivas o de defensa. 
2.2.1.3 Herramientas de comunicación.  
     Las herramientas de comunicación se entienden como “aquellas que utilizan las tecnologías 
de la información y comunicación como medio para desarrollar capacidades de diálogo, de 
discusión y debate, de interacción y comunicación y, en definitiva, de información” (Pinto, 
2018). En los entornos escolares, las herramientas de comunicación juegan un papel ya que 
gracias a la evolución de estas se han generado nuevos paradigmas en los procesos de gestión 
educativa; ejemplo de esto es el uso del Internet, Las redes sociales entre otras. 
     Según Aguilera (2008b) las herramientas de comunicación se pueden dividir entre: primero, 
convenionales, como los boletines, circulares, carteleras, reuniones, actas, intranet, etc. Segundo, 
las no convencionales, que depende mas de la creatividad y se basan en formas disintas de 
divulgar las actividades. 
  
     Pensar en las herramientas de comunicación en las instituciones educativas, es una de las 
principales tareas del P.E.C.O.I, ya que estas son las que permiten materializar el plan y generar 
los procesos para su consolidación, puesto que le permiten a la comunidad educativa sentirse 
actores activos en el desarrollo de las comunicaciones al interior de la institución. 
2.2.2 Gobernanza y Políticas de comunicación institucional. 
     La gobernanza y las políticas de comunicación son el segundo componente del sistema de 
gestión comunicacional que se propone para incidir en la comunicación organizacional del 
colegio Class IED, por esta razón a continuación se describe con mayor detalle estos 
componentes. 
2.2.2.1 Gobernanza. 
En la educación el término gobernanza se puede entender como “una nueva manera de gobernar, 
lejos del control jerárquico, con unos modos más horizontales, consensuales y cooperativos” 
(Bolivar, 2012, pág. 11). Para alcanzar el anterior fin las instituciones educativas requieren una 
estructura y procesos comunicativos que estimulen la comunicación y la responsabilidad entre 
los agentes que componen la organización educativa, para reinventar las estrategias de gestión. 
     Basado en lo anterior, la gobernanza se configura como una nueva política educativa, en 
donde las interacciones, coordinación y toma de decisiones entre los distintos actores de la 
comunidad educativa, es más dialógica y se basa en acuerdos, que generan regulaciones que 
decanten en participación y coordinación de acciones. Este cambio de enfoque en las relaciones 
de poder, genera que en las instituciones educativas los problemas y decisiones difíciles no sean 
asumidos solo por los directivos, sino por toda la comunidad en general, a través de actuaciones 
integradas, que sumen recursos y acciones encaminados a alcanzar las metas propuestas por la 
institución. 
  
     Otro aspecto que cambia en las instituciones educativas, cuando se piensa en la gobernanza es 
la superación de la burocracia frígida y tinterilla, por una mentalidad que tiene en cuenta los 
afectos y emociones de la comunidad educativa, evitando así que las instituciones educativas 
sigan convirtiéndose en esos prototipos de fábricas de finales del siglo XIX, donde el factor 
humano era visto solo por la explotación de su trabajo; por esta razón hablar de gobernanza es 
hablar de la capacidad de “movilizar las energías de las escuelas y coordinar los distintos 
componentes del sistema educativo” (Machado & Alves, 2013, pág. 121). 
     Por último, pensar en la gobernanza de las instituciones educativas es cambiar el paradigma 
de los políticos y administradores de los colegios de control total y autoritario, por otro que se 
centre en el desarrollo de las capacidades de la escuela y de los profesionales que laboran en 
ellas, para así articular el las necesidades de los estudiantes y las estrategias que ayuden a 
socavar esas necesidades y satisfacer los requerimientos de la comunidad educativa en general. 
Por esta razón la presente investigación busca crear una gobernanza en el colegio Class IED, a 
través del comité de comunicación institucional que se describirá más adelante. 
2.2.2.2 Políticas de comunicación institucional.  
     La presente investigación, utilizara el concepto de políticas de comunicación como la “acción 
de establecer procedimientos que contribuyan a la mejora en las relaciones internas de la 
organización, así como la interacción comunicativa con su público externo; informando oportuna 
y verazmente, recogiendo consultas y sugerencias de la comunidad” (CGN, 2016). 
     Para una institución educativa debería ser vital contar con una política de comunicaciones, ya 
que en esta los integrantes de la comunidad educativa encontrarían un sustento ético al resaltar 
valores como la Transparencia, la Participación, el Respeto, la Veracidad, la Diligencia, la 
Colaboración entre otros; que repercutiría en la confianza que tienen los profesionales hacia la 
  
organización, su gestión y los servicios que proporciona. 
     En la actualidad, gestiones como la comunicacional, han convertido las políticas de 
comunicación institucional en una alternativa a la idea clásica de la administración de que la 
dirigencia decía lo que se debía hacer y cómo hacerlo, por una gerencia que dice lo que espera 
lograr utilizando la persuasión y quienes realizan las acciones tienen la libertad de establecer el 
método de cómo lograr lo propuesto.    Ejemplo de lo anterior, es la difícil relación que muchos 
rectores de colegios públicos tiene con la planta profesional de sus instituciones, convirtiéndose 
esta en una constante queja por parte de la comunidad educativa; por esta razón la presente 
investigación busca establecer unas políticas de comunicación institucional, dialógicas, 
incluyentes y consensuadas que permitan vincular y persuadir a la comunidad educativa del 
colegio Class IED, a alcanzar las metas propuestas como organización, a través de la acción. 
2.2.3 Grupos de interés. 
 Los grupos de interés se definen como: 
Las personas o grupos de personas que tienen impacto en, o se ven afectados por, 
las actividades, los productos o los servicios de una empresa (u otra 
organización). Establecer un compromiso (engagement) con los grupos de interés 
supone una variedad de acciones y esfuerzos para comprender e involucrar a estos 
grupos en las actividades y la toma de decisiones de una compañía. (Strandberg, 
2010, pág. 9) 
     Para el caso particular de esta investigación el grupo de interés es de 34 docentes, 3 
coordinadores, 3 administrativos; ya que son los principales agentes que hacen parte de la 
comunicación interna de la institución educativa. 
     El aspecto más importante cuando se habla de grupos de interés, es su caracterización que 
  
debe constar de las siguientes partes: 
a) su campo de intervención. 
b) la función que cumplen. 
c) su representatividad. 
d) el poder que invisten. 
e) los recursos que disponen. 
f) los objetivos que persiguen. 
g) las acciones que desarrollan. 
h) los resultados que obtienen. 
i) las relaciones tejidas con otros actores para llevar a cabo sus estrategias. 
     Caracterizar el grupo de interese, le permite a la institución educativa dirigir su gestión de una 
forma más eficaz, ya que al conocer, catalogar y valorar a estos grupos permite trazar estrategias 
personalizadas que generan un mayor impacto en la organización y en el objetivo de alcanzar las 
metas trazadas. 
2.2.4 Canales de la comunicación. 
     En la actualidad existen muchos canales y herramientas de comunicación, pero la gran 
mayoría de estos se clasifican en escritos, orales o tecnológico. Para escoger los que mejor se 
adapten a las necesidades de una institución educativa hay que tener en cuenta factores como el 
costo, el grupo de interés, o el impacto que se quiere generar con la trasmisión del mensaje. 
2.2.4.1 Canales escritos.  
     Los canales escritos, suelen ser los más tradicionales en las organizaciones y se manifiestan a 
través de comunicados, cartas, manuales, publicaciones institucionales, entre otras. Estos canales 
son útiles principalmente porque permiten mantener un registro tangible y verificable del 
  
mensaje a comunicar en la organización, además de que dan un carácter formal a la 
comunicación en la institución educativa. 
2.2.4.2 Canales orales.  
     Los canales orales, se pueden dar de forma personal o grupal. Estos tipos de canales fomentan 
las relaciones humanas ya que obligan a los grupos de interés a mantener un contacto físico, 
visual y/o auditivo. Dentro de este medio, se encuentran los mensajes transmitidos durante las 
reuniones, las conversaciones personales y las llamadas telefónicas. 
2.2.4.3 Canales Tecnológicos. 
     Los canales tecnológicos, desde el inicio de la revolución informática se han convertido en 
una nueva posibilidad para la comunicación interna. Este tipo de canales es muy amplio 
incluyendo: la intranet, los blogs, el email, el chat, las redes sociales, entre otros. 
2.2.5 La evaluación. 
     La evaluación es un aspecto clave en el desarrollo de cualquier sistema, ya que esta se 
convierte en el final pero al mismo tiempo en el inicio de un nuevo ciclo del sistema. Por lo 
general la evaluación pretende realizar un análisis y reflexión, que traiga consigo mejoras en los 
procesos y el trabajo de la organización. 
     Otros factores que interviene en la evaluación del sistema son: la administración de tiempos y 
recursos, la identificación de debilidades y fortalezas, la toma de decisiones, la identificación de 
necesidades, realizar adecuaciones y o reparaciones, etcétera. Para el caso particular de esta 
investigación se tomara la metodología de indicadores de gestión para poder evaluar el 




2.2.6 Mejoramiento continuo de la gestión educativa.  
     El mejoramiento continuo se puede definir como el desempeño global que las organizaciones 
deberían tener como objetivo primordial. En el caso particular del sistema de gestión 
comunicacional que se propone en este trabajo, la mejora continua se deberá focalizar en el 
incremento de la satisfacción, que el grupo de interés tiene sobre la comunicación 
organizacional. 
     Basado en lo anterior  y como lo afirma Quesada (2005)las acciones que se deberán tener en 
cuenta para mantener el mejoramiento continuo en el sistema son: 
 El análisis y evaluación de la situación existente para identificar áreas para la mejora 
 El establecimiento de nuevos objetivos para la mejora 
 La búsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos 
 La evaluación de dichas soluciones y su selección 
 la implementación de la solución seleccionada 
 la medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la implementación 
para determinar que se han alcanzado los objetivos 
 la formalización de los cambios 
     Posterior a la evaluación de los objetivos planteados, se determinan las oportunidades que se 
encontraron para generar una mejora continua del sistema, que se retroalimenta de la 
información proveniente de los grupos de interés para así fortalecerse y mantener su pertinencia 
dentro de la organización. Basado en lo anterior este trabajo usara la herramienta de focus group, 
para alimentar el sistema y así mantener ese objetivo de revisión y mejora continua que se vea 
reflejada en acciones pertinentes para el buen desarrollo de la comunicación organizacional de 
Colegio Class IED. 
  
2.3 Implementación del sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED 
     La propuesta de investigación comprende tres etapas de implementación, en donde se realizó 
un trabajo cono docentes, docentes administrativos y administrativos para poder desarrollar el 
presente trabajo. En la primera fase se realizó el diseño de cada uno de los componentes del 
sistema de gestión que comprenden El P.E.C.O.I, las políticas de comunicación de la institución, 
La caracterización del grupo de interés, taller sobre uso de los canales de comunicación y las 
matrices de evaluación de cada uno de los componentes del sistema de gestión comunicacional. 
En la segunda fase, se hizo la validación del sistema de gestión comunicacional a través de focus 
group, permitiendo así recibir información para plantear el mejoramiento continuo. En cuanto a 
la tercera fase esta comprendió la evaluación de la propuesta para así generar las conclusiones y 
recomendaciones propuestas por esta investigación. 
2.3.1 Diseño del sistema de comunicación.  
     La presente investigación después de hacer un recuento teórico y diagnosticar la situación 
problema, propuso un sistema de gestión comunicacional para incidir en la comunicación 
organizacional interna y formal del colegio Class IED. Por esta razón a continuación se muestra 
el diseño de cada uno de esos componentes del sistema aplicados a la realidad de la institución 
educativa. 
2.3.1.1 P.E.C.O.I.  
El modelo P.E.C.O.I, es muy utilizado por las organizaciones para desglosar las estrategias, en 
acciones y tareas, que en la práctica sean lo más sencillo posible ejecutar. Estos planes deben 
contar con unicidad y cohesión entre el objetivo generar y las estrategias para así poder satisfacer 
las necesidades de los grupos de interés. 
     En el caso particular de las instituciones educativas públicas, son muy escasas las que en estos 
  
momentos estén implementando los P.E.C.O.I, ya que es común ver a la comunicación como una 
herramienta de la gestión educativa y no como el eje articulador que puede mejorar los procesos 
y alcanzar los objetivos de una institución de una forma más eficaz. 
     Basado en lo anterior, y como primer componente del sistema propuesto en esta 
investigación, se procedió a diseñar un P.E.C.O.I, para el colegio Class IED, este permitirá 
plantear estrategias y tácticas de fácil ejecución para poder proponer soluciones a los problemas 
encontrados en la comunicación organizacional de la institución y plasmados en el árbol de 
problemas (Ver Figura 1). 
     Cabe aclarar que para que el P.E.C.O.I, no se quede en un documento más de mejora 
institucional de la comunicación, se deben establecer objetivos concretos y factibles que dirijan 
sus esfuerzos al logro de resultados; estos planes deben hacer material la acción que en el caso de 
las instituciones educativas es la fase más complicada y la que tiene  un mayor grado de 
dificultades de ser alcanzada. A continuación se presenta el P.E.C.O.I del colegio Class IED:    
 












































 Fortalecer la 
comunicació


















































 Mejorar la 
percepción 





















 El mensaje que 
quieres 
comunicar 
debe ser claro 




decidir qué es 
exactamente lo 

























 Consolidar el 
comité de 
comunicacione























































 Fomentar la 
integración 



















con su equipo 
para que no 


















desde todas las 








































de los canales 
de información 
formal y su 
direccionalidad
. 
 Abandonar el 
territorialismo 
en el uso de la 
información, 





















Medios Recursos físicos Recursos 
humanos 
Responsables Características del mensaje Sistema de 
distribución/ 
difusión 




































































































 Precisos y claros con énfasis 
en funciones, actividades y 
proceso, que permitan 
mejorar los resultados en 





 Motivacionales y orientados 
al logro con énfasis la 
planeación de estrategias y 
tácticas de comunicación 
interna y formal 
 
 De guía, informativos y 
formativos. Es aquí donde se 
puede presentar la 
innovación en el proceso de 
comunicación organizacional 
de la institución 
 
 Cortos y precisos, orientados 
a informaciones y solicitudes 
inmediatas 















 Presentación en 
reuniones de 
































































 Formativos, orientados al 







 Formativos, orientados al 




 Presentación en 
reuniones de 





 Presentación en 
reuniones de 



















Periodicidad Total a 
producir 
















































































































































































 Mejorar en un 
20% la 
efectividad en la 








 Consolidar el 
comité de 
comunicaciones 




 Mejorar en un 






































































































 Numero de 




































 Encuesta de 
clima escolar 
 Aumentar en un 





de la institución 
 
 
 Mejorar en un 







 Mejorar en un 










2.3.1.2  Políticas de comunicación institucional del colegio Class IED.  
     El segundo componente del sistema de gestión comunicacional está constituido por el diseño 
de las políticas de comunicación institucional y el comité de gestión institucional, que son los 
que generan la gobernanza en el sistema y los procesos de gestión del mismo. 
     Como se especificó anteriormente una política de comunicación institucional es la que se 
encarga de establecer los lineamientos que le den una esencia, una guía y apoyo conceptual a la 
comunicación de la organización, por esta razón a continuación se presentan la política de 
comunicación institucional del colegio Class IED: 
Política de Comunicación Institucional 
Presentación 
     La comunicación, es un proceso fundamental en la gestión educativa, ya que esta es la que 
permite que toda la organización se articule en pro de alcanzar los objetivos y metas planteadas 
por las directivas y la comunidad educativa en general. Cabe resaltar también, que es la 
comunicación organizacional la encargada no solo de trasmitir información sino de generar, 
afianzar y reproducir la cultura institucional, que es la esencia misma de la organización 
educativa; por esta razón trabajar en pro del fortalecimiento de la comunicación en las 
instituciones educativas es encaminar esfuerzos por mejorar la realidad misma de estas.   
     A partir de lo anterior, la Política de Comunicaciones del colegio Class IED establece el 
marco de acción para la gestión de los procesos comunicacionales en el ámbito interno de tipo 
formal. Estas políticas de comunicación entregan las orientaciones generales para la adecuada 
administración de los contenidos a comunicar y su forma. 
Misión: 
     Trabajar para que la comunicación, se convierta en la base de las relaciones formales de la 
  
comunidad educativa, al orientar y contribuir decididamente en el fortalecimiento de todos los 
procesos de gestión del colegio Class I.E.D y a la correcta aplicación de la política de 
comunicación institucional.   
Principios de la Política comunicacional del colegio Class IED 
     Los principios de la política comunicacional del colegio Class I.E.D, se enmarcan en la 
orientación hacia la acción que es la que permite materializar los esfuerzos de la gestión 
educativa. Por esta razón a continuación se expresan con mayor detalle los principios que han de 
guiar esa acción. 
Claridad: los mensajes deben ser claros, para evitar dudas, malos entendidos o dobles lecturas 
(desinformación). 
Participación: se abogar por la participación de docentes, directivos docentes y administrativos 
en las decisiones, proyectos e iniciativas de la institución, a través de una gestión que promueve 
la comunicación en sus distintos sentidos: ascendente, descendente, horizontal y transversal. 
Oportunidad: los mensajes se comunicarán oportunamente, es decir, en los tiempos justos para 
su adecuada comprensión y utilización en la toma de decisiones y/o la adopción de cambios. 
Coherencia: la comunicación será coherente con la Misión, Visión y los objetivos 
institucionales. 
 Ética: este principio será la base de todo el proceso de la comunicación, entendiéndose la ética 
como el manejo adecuado, integro, veraz y respetuoso de la información de la institución 
educativa.  
Actitud: se propende por tener una actitud propicia para que la comunicación fluya entre los 
miembros de la institución; esto quiere decir que debe haber disponibilidad para trasmitir y 
entender la información trasmitida disminuyendo al mínimo las interferencias y los ruidos. 
  
Personalización: la comunicación deberá en lo posible ser personalizada, de acuerdo a las 
posiciones, funciones, necesidades, intereses y expectativas de los docentes, directivos docentes 
y administrativos. 
Objetivo General de la Política de Comunicaciones 
     Fortalecer la comunicación interna y formal del colegio Class I.E.D, orientando a la 
institución educativa y sus miembros en la construcción y fortalecimiento de una gestión 
educativa que favorezca los procesos al interior del colegio. 
Objetivos específicos de la Política de Comunicaciones 
     Orientar a la comunidad educativa en el conocimiento y comprensión del proyecto educativo 
institucional, para así generar un fortalecimiento de la cultura institucional. 
Satisfacer la demanda de información institucional de la comunidad educativa, permitiendo que 
los docentes, directivos docentes y administrativos se informen de las decisiones que les afectan 
y puedan expresar su opinión a través de los canales formales de la institución.  
Ser un agente facilitador de la comunicación organizacional, brindándole a docentes, directivos 
docentes y administrativos, los canales y procesos que permitan una fluida interacción entre estas 
dependencias (interno), y entre la institución y su entorno (externo), con flujos ascendentes, 
descendentes y horizontales de información. 
Definiciones 
     Para su correcta aplicación, las políticas de comunicaciones del colegio Class I.E.D definen 
una serie de conceptos que son fundamentales para poder ejecutar una correcta comunicación 
organizacional. Basado en Lo anterior los conceptos claves de esta política son: comunicación 
interna y comunicación formal. 
 
  
 Comunicación Interna 
     La comunicación interna es aquella en la que la institución educativa transmite 
intencionalmente su esencia como organización (visión, misión, valores, propósitos, funciones, 
responsabilidades, planes de acción), al difundirse la política de comunicación se fomenta la 
creación de la cultura institucional. Además este tipo de comunicación  es la que permite que 
circulen por la institución las innovaciones en los procesos de gestión educativa que buscan 
comprometer a los docentes, directivos docentes y administrativos con el proyecto educativo 
institucional.   
Destinatarios de la Comunicación Interna.  
Docentes. Se encargan de la gestión académica 
Directivos Docentes. Son los encargados de ejercer la gestión directiva y la de la comunidad de 
la institución 
Administrativos. Son los encargados de realizar la gestión administrativa  
Comunicación Formal 
      La comunicación formal es la que controla y reglamenta la institución educativa. Esta es 
producida en pro de alcanzar lo estipulado en el plan educativo institucional y se regula por 
el canal de información, escrito, verbal y no verbal. Para una buena comunicación formal, la 
institución educativa debe contar con una distribución clara de las funciones y actividades 
de los miembros de esta, además se requiere de un organigrama que permita evidenciar 
hacia las distintas dependencias de la institución y su rol en esta.  
Canales de comunicación formal 
 Correo electrónico 
 Buzón de sugerencias 
  
 Circulares informativas 
 Carteleras informativas 
 Google drive 
 Redes sociales 
 Página web 
Responsables de la Comunicación en el colegio Class IED 
     El comité de gestión de la comunicación del colegio Class es el responsable del diseño, 
implementación y optimización del plan estratégico de comunicación institucional y de asesorar 
a las directivas en eventuales crisis comunicacionales. Además este comité, el encargado de 
plantear las políticas de comunicación institucional y de velar por su correcta aplicación.  
Basado en lo anterior, las responsabilidades que le competen a este comité de gestión de la 
comunicación son: 
Crear, mantener y fortalecer los canales de comunicación institucional definidos para cada 
público. 
Difundir permanente y sistemática de todos los contenidos relevantes para la comunidad 
educativa en general. 
Trabajar por fortalecer la imagen institucional hacia el medio externo. 
Ser un medio para el buen desarrollo de la comunicación, a través del fomento al dialogo, el 
consenso, el respeto, la tolerancia, la persuasión y la orientación hacia la acción. 
2.3.1.3  Gobernanza y comité de gestión de la comunicación del colegio Class I.E.D 
     Otro componente vital para este sistema de gestión comunicacional es la gobernanza, que 
representa la oportunidad de darle forma a los responsables de que el sistema funcione y se 
gestione; por esta razón a continuación se muestra con mayor detalle la naturaleza del comité de 
  
gestión de la comunicación del colegio Class y sobre todo de su papel como dinamizador de los 
procesos de gestión comunicacional que pueden primero consolidar el PEI de la institución y 
segundo mejorar los procesos de gestión educativa del colegio. 
    El comité de gestión de la comunicación, es un “órgano de representación del personal que 
tiene la misión de abordar temas y retos relacionados con la mejora de la comunicación interna” 
(Zapata, 2014). Lo anterior demuestra que un comité es la mayor expresión de gobernanza de 
una organización y más si es educativa ya que es la figura más utilizada para incluir a toda la 
comunidad en aspectos como el presupuesto, el mantenimiento y hasta la relación con el sector 
productivo. 
     En cuanto a los objetivos puntuales de un comité de gestión de la comunicación, estos varían 
de acuerdo al tipo de institución, sus características, tamaño, población, recursos, dificultades y 
prioridades; por esta razón el fin del comité de gestión de la comunicación del colegio Class es 
aportar ideas y opiniones para mejorar la forma como se da la comunicación interna y formal en 
el colegio: fomentando así una cultura de dialogo, entendimiento y persuasión de una forma 
concienzuda que haga más incluyente la labor de tomar decisiones en la organización, tal y como 
lo plantea la idea de gobernanza. 
    Y es que precisamente, un comité de gestión de la comunicación genera fortalecimiento en la 
comunicación ascendente, descendente y horizontal de la institución educativa, además se 
produce un ejercicio de democratización de la comunicación, debido a que en el comité debe 
haber representantes de varias dependencias que llevan a las reuniones su sentir, pensar y vivir a 
diario el colegio, aportando ideas que contribuyen en la toma de decisiones y el compromiso con 
el PEI. 
     Basado en lo anterior, el sistema de gestión comunicacional en su segundo componente creo 
  
el comité de gestión de la comunicación del colegio Class, resaltando como sus funciones las 
siguientes: 
 Asesorar y opinar sobre el proceso de comunicación interna y formal de la institución. 
 Diseñar, ejecutar y evaluar el P.E.C.O.I, como herramienta para la planeación y mejora 
de la comunicación organizacional. 
 Vigilar el cumplimiento de los principios y políticas de comunicación interna y formal 
del colegio. 
 Aportar en la resolución de conflictos por fallas en la comunicación de la institución.  
 Identificar barreras en la comunicación interna y formal, planteando estrategias para 
derribar esos obstáculos. 
 Proponer nuevos canales y procesos para mejorar el acceso a la información 
 Opinar sobre programas de desarrollo de habilidades comunicativas entre los docentes, 
directivos docentes y administrativos. 
     En cuanto a los integrantes del comité de gestión de la comunicación, se constituyó con 
representantes de los docentes, directivos docentes y administrativos (Ver Apéndice D), que se 
notaron receptivos a la creación de este grupo y a su filosofía de verlo como una oportunidad no 
de tener una cara más de trabajo, sino como una estrategia que a mediano y largo plazo aporte a 
mejorar los procesos de gestión educativa en la institución, de una forma democrática, dialógica, 
persuasiva y orientada a la acción. 
     Para alcanzar los anteriores fines, se propuso realizar una reunión al finalizar cada periodo 
académico para poder revisar el progreso de la implementación del sistema de gestión 
comunicacional. En su primera reunión se validaron dos talleres sobre comunicación 
organizacional y otro sobre canales de comunicación. 
  
     Por último, cabe resaltar que el éxito de este comité de gestión de la comunicación, depende 
del espíritu, del trabajo en equipo, de la delimitación de funciones claras y del compromiso total 
de sus integrantes, para que así se visualicen los resultados de este comité en una mejor calidad 
de la comunicación interna y formal. 
2.3.1.4 Caracterizaciones de grupo de interés.  
     El grupo de interés o stakeholders, es el tercer componente del sistema de gestión 
comunicacional del colegio Class IED, que como se mencionó antes consiste en todos los actores 
que influyen en un proceso o en una organización, que para el caso particular de esta 
investigación son 34 docentes (100%), 3 directivos docentes (50%) y 3 administrativos (50%). 
     Para un sistema de gestión comunicacional, es muy importante conocer los actores que 
influyen y serán influidos, además de su percepción, aportes y críticas hacia el sistema, por esta 
razón herramientas como la matriz M.A.C (Mapeo de actores clave), son importantes para 
conocer la realidad del grupo de interés, ya que “el uso de esquemas para representar la realidad 
social en que estamos inmersos, comprenderla en su extensión más compleja posible y establecer 
estrategias de cambio para la realidad así comprendida” (Gutiérrez, 2007). 
     En el caso particular del colegio Class, conocer los actores permitirá ajustar el sistema de 
gestión comunicacional a las necesidades de estos, generando así disminución en la resistencia 
de los actores de la institución educativa hacia el sistema mismo, permitiendo que este siga 
funcionando y se acople a la realidad comunicativa de la institución. 
     El uso de matrices como la M.A.C, tienen la ventaja de que proyectos de investigación como 
este, intervengan en un ambiente concreto representado por una realidad social, además de que 
muestra las alianzas, los conflictos, y las relaciones de poder que se pueden presentar en el grupo 
de interés. Para las instituciones educativas se puede convertir en una herramienta que permita 
  
comprender de una forma más concreta la realidad de la organización y como esta cambia de 
acuerdo a factores como el tiempo, los espacios, los gobiernos entre otros. 
     Entre los elementos que se pueden indagar en el grupo de interés, se encuentran el perfil, su 
incidencia positiva y negativa en el sistema de gestión comunicacional, sus aportes y las posibles 
estrategias para poderlos vincular a la investigación. Así mismo esta información se convierte en 
un marco de referencia que puede permitir a futuro poder implementar el sistema de gestión 
comunicacional propuesto en este trabajo, en instituciones que presenten características 
semejantes a las del colegio Class IED.  
     Basado en lo anterior a continuación se presenta la caracterización del grupo de interés al que 
va dirigido el sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED: 
  
Tabla 5.Matrices M.A.C 
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2.3.1.5 Canales de comunicación institucional. 
     El cuarto componente del sistema de gestión comunicacional es el referente a los canales de 
comunicación que para el caso particular de esta investigación serán los de tipo formal, entre los 
que se encuentra el correo electrónico, la página web, comunicación impresa, buzón de 
sugerencias, Google Drive o Dropbox y las reuniones. 
     Para trabajar este componente del sistema, se utilizó el taller que se caracteriza por ser un 
“proceso planificado y estructurado de aprendizaje, que implica a los participantes del grupo y 
que tiene una finalidad concreta. Ofrece siempre la posibilidad, cuando no exige, que los 
participantes contribuyan activamente. De aquí el término taller” (Campo, 2015, pág. 2) .  
     Los talleres (ver Apéndice E) se diseñaron utilizando la ruta metodológica propuesta por 
Gutiérrez & Veloza (2017), que consiste en: primero una introducción donde se presentan los 
objetivos, la pregunta generadora y las reglas y acuerdos necesarios para el buen desarrollo de la 
sesión. En la segunda parte se da el desarrollo, donde se detallan las actividades y se presentan 
los recursos necesarios para cumplir esas actividades. Y por último en la tercera etapa se da el 
cierre donde se producen  las conclusiones, sugerencias y acuerdos planteados por los 
participantes.  
2.3.1.6 Evaluación del sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED.  
     El sexto y último componente del sistema de gestión comunicacional es el de la evaluación 
que a través del uso de una matriz permitirá evaluar cada uno de los componentes del sistema de 
gestión comunicacional del colegio Class IED       
     Así mismo, este proceso se orienta hacia el mejoramiento continuo de la gestión educativa, 
que es el objetivo primordial de las instituciones educativas. Para alcanzar el anterior fin la 
matriz de evaluación deberá focalizarse en el incremento de la satisfacción que el grupo de 
  
interés tiene sobre la comunicación organizacional. 
     Por esta razón, la matriz de evaluación, permite analizar el alcance de los componentes del 
sistema, además de poder identificar las áreas en las que se debe mejorar; estableciendo nuevos 
objetivos que le den vida y continuidad al sistema de gestión comunicacional, formalizando así 
el mejoramiento continuo al interior de la institución educativa. La matriz diseñada para la 



















Tabla 6.Matriz de evaluación del sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED 
Dimensión Componente Indicador Descripción Escala de medición Fuente 
sugerida 
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Fuente: Producción Propia 
 
  
2.4 Validación del sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED 
     Con el propósito de validar el sistema de gestión comunicacional del colegio Class IED se 
diseñaron e implementaron los siguientes instrumentos: 
2.4.1 Focus group.  
     Esta herramienta de investigación cualitativa se puede definir como “discusiones, con niveles 
variables de estructuración, orientadas a un tema particular de interés o relevancia, tanto para el 
grupo participante como para el investigador” (Juan & Roussos, 2010, pág. 3). Por otra parte la 
estructura clásica de focus group consta de un grupo de entre seis y doce participantes, reunidos 
en forma de mesa redonda, preferiblemente en un espacio que sea propicio para tener una 
discusión agradable y sin interrupciones o incomodidades. 
     El focus group, debe contar con la presencia de un moderador, encargado de guiar la 
discusión e ir siguiendo los pasos previamente establecidos para el desarrollo de la reunión. Así 
mismo se busca que las preguntas, sean resueltas a través de la interacción entre los participante, 
donde la libertad de expresión y de opinión sean los pilares de la discusión. 
     En cuanto a los pasos que se deben seguir en el proceso de un focus group, se encuentran los 
siguientes: El reclutamiento que consiste en desarrollar los criterios para elegir los participantes, 
que para el caso particular de esta investigación fue de 16 personas entre docentes, directivos 
docentes y administrativos (ver apéndice F)  La moderación es el segundo paso que se debe 
seguir en la realización del focus group y se fundamenta en el recorrido de la guía de preguntas, 
el desarrollo de la discusión y la recolección de información; posterior a estos pasos el 
moderador procede a dar cierre a la reunión. Por último la elaboración del informe es la última 
fase del focus group y es aquí donde el moderador tiene la oportunidad de hacer un cruce en la 
información recopilada y presentarla de una forma organizada. En el caso particular del focus 
  
group que se realizó para validar el sistema de gestión comunicacional propuesto para mejorar la 
comunicación organizacional interna y formal del colegio, los resultados están plasmados en el 
apéndice G.    
2.4.2 Formato de evaluación de taller de canales de comunicación.  
Teniendo en cuenta que solo se aplicó un taller, se empleó un formato de evaluación que debía 
ser diligenciado al final de este y que media la percepción sobre el taller (ver apéndice H). Los 
resultados que arrojó la evaluación del taller, después de la valoración de cinco grupos de trabajo 
fueron los siguientes: 
Tabla 7.Resultados del taller de canales de comunicación 
Ítem evaluado Escala de valoración 
 1 2 3 4 5 
¿Las indicaciones del taller 
fueron claras y precisas 
    5 
¿Se evidencio planeación previa 
de las actividades propuestas en 
el taller? 
    5 
¿Las actividades propuestas 
fueron pertinentes para el 
objetivo planteado? 
   1 4 
¿Cree que los docentes se 
apropiaron del tema desarrollado 
en el taller? 
   4 1 
¿Considera que el tema del taller 
es pertinente para el 
mejoramiento de la institución? 
   1 4 
¿El material proporcionado fue 
apropiado? 
   2 3 
¿Considera que los participantes 
usaran en su labor diaria los 
conceptos vistos en el taller? 
   3 2 
  
Total de grupos participantes                                                                                5 
Fuente: Producción propia 
     Tal como se evidencia en la tabla 4 en el taller aplicado, la mayoría de los ítems fueron 
evaluados en 4 y 5 puntos en una escala de 1 a 5; siendo el ítem de apropiación de los temas del 
taller el que menor puntuación tuvo, lo que plasma las dificultades que ha afrontado la validación 
del sistema de gestión comunicacional en su componente de canales de comunicación. Por otra 
parte los ítem que mayor tuvieron valoración fueron los que correspondían a la ejecución y 
metodología del taller, indicando así que la actividad fue bien planteada y realizada por parte del 
docente investigador. Por último, esta propuesta de investigación además de validarse con los 
instrumentos del focus group y la matriz de evaluación de los talleres, solicito la opinión de la 
coordinación de la institución acerca del sistema de gestión comunicacional, debido a que la 
rectoría ha tenido una inestabilidad administrativa que no ha permitido la continuidad para esta 
investigación. (Ver apéndice I). 
2.5 Conclusiones del capítulo II 
     En este capítulo se mostró la estructura que se propone para un sistema de gestión 
comunicacional que mejore la comunicación organizacional interna y formal. Además se teorizo 
cada uno de los componentes para que se pudiera presentar de una manera más sólida dicho 
sistema. Posterior a esto se procedió a crear cada uno de los componentes y ajustarlos a la 
realidad de la institución educativa para así ser presentado y validado al grupo de interés al que 
va dirigido el sistema. 
     A partir de lo anterior se llega a las siguientes conclusiones del segundo capítulo: 
 la búsqueda de mejorar la comunicación organizacional en sus aspectos interno y formal, 
fue el rumbo a tomar, encontrándose una receptibilidad buena por parte del grupo de 
  
interés al que está destinada esta propuesta que son docentes, directivos docentes y 
administrativos, lo que permite tener una proyección positiva de esta propuesta de 
investigación. 
 Cabe aclarar que por la naturaleza de esta propuesta, la implementación al 100% del 
sistema de gestión comunicacional no se pudo lograr, debido a que para que esto ocurra 
se requiere un marco de tiempo mayor que el que se tenida; por esta razón y como lo 
plantea el objetivo general, este trabajo buscaba crear una estructura de sistema de 
gestión comunicacional, que tuviera como referente la realidad comunicativa de la 
institución educativa para así adecuar cada componente a esta situación; por esta razón se 
buscó validar el sistema comunicacional a través de la aprobación de la institución 
educativa representada por la coordinación.  
 Al construir los distintos componentes del sistema de gestión comunicacional, se pudo 
realizar un trabajo investigativo importante lo que permitió entender la complejidad de 
los procesos de gestión y a un más cuando se intentan implementar en instituciones 
educativas que en muchas ocasiones no son consiente del valor que tiene generar una 
cultura de gestión del conocimiento de este tipo de experiencias. 
 Por otra parte el trabajo con el grupo de interés, le permitió a la mayoría de ellos 
reflexionar sobre la importancia que tiene la comunicación en sus labores diarias y de 
cómo al ser consciente de su utilidad, esta puede mejorar sus resultados, que unidos entre 
si se verán reflejados en los objetivos propuestos por la institución educativa. 
 Otro aspecto a resaltar, es el que los trabajos de administración educativa que incluyen la 
participación de distintas dependencias, suelen tener limitantes como la coincidencia en 
horarios, las visiones distintas sobre la organización educativa, entre otros aspectos; por 
  
esta razón es fundamental que la cabeza de la institución (que en este caso sería el rector), 
se apersone de procesos tan importantes como el de la comunicación y le brinde la 
posibilidad a toda la comunidad educativa de trabajar por ese proceso.   



















Capitulo III. Conclusiones generales 
 
     A partir de la aplicación de instrumentos de recolección de información como la encuesta y la 
entrevista, fue posible establecer las dificultades en torno a la comunicación organizacional 
interna y formal del colegio Class IED, evidenciándose que en la institución no se trasmite 
correcta y pertinentemente la información, no hay liderazgo claro sobre la comunicación, se 
presenta una gran fragmentación de la comunicación, no hay forma de trasmitir información 
inmediata o urgente y se presenta una alta informalidad en el manejo de la comunicación. 
     Posteriormente se consolidó el marco de referencia en los ámbitos teórico, legal y contextual, 
que dio bases al proceso investigativo.  En consecuencia, y teniendo en cuenta estos marcos, se 
formuló la propuesta: Sistema de gestión comunicacional que se planteó desde la gestión 
comunicacional, con el fin de contribuir a mejorar la comunicación organizacional interna y 
formal de colegio Class IED, para así contribuir a optimizar los procesos de gestión educativa de 
la institución.  
     En este sentido, resulta importante mencionar que la propuesta de investigación solo se 
propuso para docentes, directivos docentes y administrativos para mejorar la forma como la 
comunicación está circulando entre estas dependencias, pero que se espera después de 
implementarla al 100% de la propuesta poder expandirla a toda la comunidad educativa y a todas 
las sedes de la institución. 
      Durante el proceso investigativo fue de suma importancia poder generar entre los docentes, 
directivos docentes y administrativos espacios que aunque fueron pocos, se convirtieron en 
posibilidades para primero reflexionar sobre la comunicación y su rol en la vida profesional de 
cada uno y segundo sobre su visión acerca de la organización. Este último aspecto fue muy 
  
valioso ya que se pudo entender que muchos procesos de gestión son complejos y requieren de 
un gran número de variables para poder ser desarrollados, como la colaboración, la empatía y 
sobre todo la disposición para generar trabajo cooperativo en pro de la institución. 
     En cuanto a las categorías de análisis la de sistema de gestión comunicacional, represento un 
reto académico e investigativo ya que su conceptualización tuvo que hacerse aislado cada 
concepto y después construyendo uno propio que sirviera para la investigación. Por otra parte el 
sistema de gestión propuesto está conformado por seis componentes que al interactuar entre si 
buscan incidir positivamente en la comunicación organizacional interna. 
     Otro aspecto a resaltar es el valor que puede dar a la gestión educativa el enfoque 
comunicacional ya que este permite direccionar, organizar, ejecutar y evaluar los procesos de 
una institución educativa, desde una concepción dialógica que transforme la forma como se 
gestionan las organizaciones al involucrar más a todos los agentes que confluyen y le dan vida a 
esta; vinculándolos y comprometiéndolos con los objetivos y metas propuestos en el PEI. 
     Por otra parte la categoría de comunicación organizacional, permitió a esta investigación 
conocer las posibilidades que puede tener una institución educativa cuando apoya sus procesos 
de gestión, en la epistemología y experiencias de la comunicación organizacional, generando así 
un valor agregado que contribuye internamente a generar cultura institucional y externamente a 
crear, posicionar y mantener una imagen que ayude al colegio a cumplir con sus objetivos y 
metas pro puestas en el PEI.  
     Después de la revisión teórica, se pudo comprender que la comunicación organizacional 
muchas veces es reducida a un simple conjunto de técnicas y estrategias que solo se tienen en 
cuenta cuando las organizaciones están en crisis o quieren mejorar algunos procesos en su 
gestión, desconociendo así todo el aporte epistemológico e histórico de este campo de estudio 
  
reestructurado constantemente debido a que también es un proceso social, que impacta a los 
sujetos que intervienen en la organización, a través de los actos de comunicar y persuadir hasta 
alcanzar la acción que transforma la organización escolar. 
     El sistema de gestión comunicacional, presentó una oportunidad de tipo académica, ya que se 
logró hacer una conceptualización propia que consistió en definir un sistema de gestión 
comunicacional como el encargado de integrar los distintos componentes del sistema 
administrativos, para así diseñar una estructura organizacional eficiente y apropiada, que ayude a 
hacer más fáciles los flujos y relaciones de los componentes de la organización.  Esta definición 
se convierte en un aporte valioso al estudio de la gestión comunicacional y la comunicación 
organizacional, además que enriquece las experiencias en instituciones educativas. 
     En cuanto a las políticas de comunicación, se pudo encontrar que en las instituciones 
educativas son casi inexistentes, lo que no ha permitido tener un referente que guie este aspecto 
tan importante al interior del colegio; por esta razón, entre uno de los componentes que presento 
esta investigación fue una propuesta de políticas que después de ser discutidas y acordadas con el 
grupo de interés se lograron establecer y dejar estructuradas para que puedan ser implementadas 
en el colegio.   
     Por último, esta investigación pudo corroborar que si una institución educativa no vuelve la 
comunicación un proceso consiente, corre el riesgo de desarticularse y aislarse tanto interna 
como externamente. La comunicación es fundamental para mejorar el clima laboral, motivar a la 
comunidad educativa y crear una cultura donde todos se sientan actores activos de los procesos 






     Sistema como el que se proponen en esta investigación, requieren para su implementación, el 
compromiso permanente de la comunidad educativa en generar, por esta razón se recomienda 
legalizar su utilización a través de proyectos de inversión y enmarcarlo en un proyecto trasversal 
para poder garantizar su perdurabilidad en el tiempo. Además se espera que el desarrollo del 
sistema de gestión se de en su totalidad a mediano y largo plazo para poder conocer sus 
verdaderos alcances para la institución. 
     Se necesita desarrollar canales de comunicación que integren mejor las dependencias que 
constituyen la comunidad educativa, ya que la fragmentación de las relaciones profesionales y 
laborales entre las dependencias es notoria y no permite que propuestas como la que plantean 
esta investigación, no encuentren un escenario propicio para su implementación. 
     De igual manera se recomienda a la institución fortalecer el comité de gestión de la 
comunicación y darle el estatus de otros como el de presupuestos o mantenimiento, para así 
mantener funcionando el sistema de gestión comunicacional. Así mismo sería muy valioso 
incorporar la comunicación organizacional entre los ítem que se tienen en cuenta para realizar los 
procesos de autoevaluación institucional, para así contribuir en los planes de mejoramiento. 
     En cuanto a la política de comunicación, es necesario su implementación para que estas se 
conviertan en guía de todos los procesos comunicativos y de gestión de la institución, 
permitiendo así que el colegio se comience a ganar un valor agregado que le permita destacarse y 
posicionarse frente a otras instituciones educativas y frente a la secretaria de educación de 
Bogotá. 
     Por otra parte, en el marco de la política de calidad de la secretaria de educación de Bogotá, 
  
se debe usar este sistema de gestión comunicacional, como uno de los componentes para 
alcanzar dicha acreditación, ya que como lo indica la guía 34 la comunicación, su manejo y sus 
efectos son de gran importancia para los procesos de autoevaluación institucional y sus mejoras 
en la gestión educativa. Además, la propuesta del sistema de gestión comunicacional puede ser 
implementada en cualquier institución educativa que esté interesada en fortalecer su  
comunicación organizacional interna y formal, siempre y cuando esta se adapte a las 
particularidades del contexto. Cabe resaltar que esta propuesta puede ser susceptible a 
modificaciones y aportes en cuanto a contenido, actividades y evaluación.   
     Finalmente, es importante resaltar la necesidad de continuar realizando estudios frente a la 
comunicación organizacional y la gestión comunicacional ya que son dos perspectivas que 
pueden enriquecer los procesos de gestión al interior de las instituciones educativas, creando así 
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Apéndice B. Resultado de encuesta de comunicación organizacional 
     Para evidenciar la problemática de la comunicación organizacional del colegio Class IED, se 
efectuó un diagnóstico, basado en una encuesta tipo Likert, realizada 34 docentes (equivalentes 
al 100% de la población), 3 coordinadores (equivalentes al 50% de la población) y 3 
administrativos (equivalentes al 50% de la población), que arrojo los siguientes resultados: 
     Al indagar entre el personal del colegio Class IED, por los tipos de comunicación que más 
usan para trasmitir la información entre las distintas dependencias de la institución, la respuesta 
que más prevaleció es que casi siempre usan la comunicación verbal como el principal medio 
para transmitir información, le sigue la comunicación escrita que es usada de vez en cuando 
generando así informalidad en los mensajes trasmitidos y recibidos, y cierra el grupo la 
comunicación no verbal que encuentra diversas respuestas que van desde el no uso, hasta el uso 
constante, evidenciando que es utilizado de diversas manera, lo que no permite mostrar el uso y 











Verbal 1 2 9 18 10 
No verbal 6 10 13 8 3 
Escrita 0 9 18 10 3 






     En lo que tiene que ver con el estado de la comunicación interna del colegio, las dependencias 
que menos desempeño presentan son la rectoría, la pagaduría, el almacén, la secretaria y los 
padres de familia, creando así problemas para la realización de los procesos administrativos y 
académicos, ya que estas dependencias son vitales para el buen funcionamiento de la institución, 
generando así la necesidad para esta investigación de crear estrategias que fortalezcan a estas 
dependencias en su comunicación interna.. Por otra parte dependencias como la biblioteca, la 
coordinación, los docentes y los estudiantes se destacan según los encuestados por tener una 
buena comunicación organizacional. 
Dependencia Muy deficiente Deficiente Regular Satisfactoria Excelente 
Rectoría 4 16 19 1 0 
Secretaria 13 16 10 1 0 
Pagaduría 15 15 9 1 0 
Almacén 31 6 3 0 0 
Biblioteca 0 2 20 12 6 






Nunca Casi Nunca De vez en cuando Casi siempre Siempre
¿De los siguientes tipos de comunicación cual es el grado 
de uso para trasmitir información a las distintas 
dependencias de la institución 
Verbal No verbal Escrita
  
Docentes 0 0 20 16 4 
Estudiantes 0 10 18 10 2 
Padres de familia 9 16 13 2 0 
      
Total 72 81 128 59 20 
 
 
     La comunicación externa, fue otro aspecto evaluado en este diagnóstico, mostrando que la 
trasmisión de información entre el colegio Class IED y agentes externos, según los encuestados 
es casi nula imposibilitando la creación de canales que puedan aportar en el desarrollo de la 
gestión educativa del colegio. Otras entidades como la secretaria de educación, y el DILE 
presentan una comunicación regular con el colegio y se destaca la Policía Nacional como la 
entidad con la que mejor comunicación tiene la institución, debido a las situaciones 









¿Cómo valora la comunicación que recibe de las distintas 
dependencias de la institución educativa? 




Deficiente Regular Satisfactoria Excelente 
Secretaria de Educación 
 
2 11 23 4 0 
Dirección Local de 
Educación ( DILE) 
 




10 17 13 0 0 
Organizaciones, ONGs y 
otras entidades no 
gubernamentales 
 
10 19 9 2 0 
Juntas de acción local 
 
15 20 5 0 0 
Policía Nacional 
 
5 5 15 15 0 
      
Total 44 77 91 28 0 
 
 
     El uso de los medios de comunicación descendente, también fue evaluado para realizar este 





















¿Cómo cree usted que es la comunicación entre las siguientes entidades 
u organizaciones y su institución educativa? 
Muy deficiente Deficiente Regular Satisfactoria Excelente
  
trasmiten decisiones al resto de las de pendencias de la institución, mientras que los 
memorándum, las cartas y los manuales de funciones son medios casi inexistentes para trasmitir 
información. 








Memorándum 16 13 9 2 0 
Cartas 3 10 13 14 0 
Informes 7 15 9 9 1 
 Manual de 
funciones 
16 17 7 0 0 
Reunión con el 
personal 
0 8 11 13 8 
      
Total 42 63 49 38 9 
 
 
     Los medios de comunicación descendente, más utilizados en el colegio Class IED son las 
reuniones de ciclo y de área, actas e informes mientras que las encuestas y las reuniones con 











No se usa Poco usado De vez en cuando usado Muy usado
¿De los siguientes medios de comunicación cuales son los 
más utilizados por los niveles jerárquicos superiores para 
trasmitir información o decisiones a las demás dependencias 
de la institución educativa? 
Memorándum Cartas Informes  Manual de funciones Reunión con el personal
  
socialización de decisiones e ideas sobre los procesos de gestión directiva del colegio. 




De vez en 
cuando usado  
usado Muy 
usado 
 Reuniones de ciclo 0 2 11 9 18 
 Reuniones de área 0 5 5 10 20 
 Actas 0 4 6 10 20 
 Informes 0 5 18 13 4 
 Encuestas 2 20 16 2 0 
 Reuniones con directivas,  
estudiantes y padres de familia 
0 15 15 10 0 
      
Total 2 51 71 54 62 
 
 
     Por último, después de evidenciar las distintas dificultades se indago entre los encuestado por 
el estado general de la comunicación organizacional, que según estos es regular, causando que la 
institución educativa presente problemas de trasmisión de la información que en muchas 
ocasiones es vital para el buen desarrollo de las actividades del colegio. Lo anterior demuestra la 















¿De los siguientes medios de comunicación cuales son los más 
utilizados por los niveles jerárquicos Medios e inferiores para 
trasmitir información o decisiones a las demás dependencias de la 
institución educativa? 
No se usa Poco usado De vez en cuando usado usado Muy usado
  
organizacional en el colegio Class IED.  
Estado 
 
Muy mala Mala Regular Buena Excelente 
Comunicación organizacional 
 






















Muy mala Mala Regular Buena Excelente
¿Cómo califica usted la comunicación organizacional de la 
institución educativa? 
  























Apéndice F. Lista de asistentes al focus group de validación del sistema de gestión 
comunicacional del colegio Class IED
 
  
Apéndice G.Resultados del Focus group 
Resultados focus group 
 
Lugar y fecha: Biblioteca, 12 de julio de 2018 
Hora de inicio: 11:30 a.m. 
Hora de finalización: 12:30 p.m. 
CUESTIONARIO 





 Es una propuesta nueva que 
no se había pensado antes en 
la institución. 
 Hay que implementarla al 
100% para conocer sus 
alcances y su impacto en la 
institución. 
 Si el sistema funciona en la 
sede A, sería muy valioso 
extenderlo hacia las demás 
sedes. 
 El sistema requiere para su 
funcionamiento, el 
compromiso de toda la 
comunidad educativa. 
 Algunas de las bases 
conceptuales de los 
componentes del sistema 
de gestión 
comunicacional, no son 
apropiadas para la 
institución. 
 
 Socializar este tipo de 
experiencias en el foro 
institucional. 
 Fortalecer el comité de 




2. ¿Los componentes del sistema de comunicación gestionar son pertinentes para la gestión 




 Si es pertinente para la 
gestión educativa, ya que le 
brinda herramientas a 
docentes, directivos docentes 
y administrativos para mejor 
sus procesos institucionales. 
 
 Es necesario para la 
institución educativa que se 
empiece a evaluar los 
procesos de gestión educativa 
a través de sistemas como el 
propuesto, para integrar a la 
evaluación y a los planes de 
mejoramiento dependencias 
como secretaria, pagaduría y 
almacén. 
 Componentes como el de 
gobernanza requiere 
acuerdos institucionales 
claros ya que algunas 
dependencias como la de 
directivos docentes no son 
muy perceptivos a pasar 
de relaciones de poder 
vertical a horizontal. 
 
 Anexarle al sistema de 
gestión comunicacional 
una caracterización de 
otros grupos de interés 
como estudiantes, 
padres de familia y 
demás personal que 
interviene en la 
institución como el 
personal de servicios 








 Es un trabajo que genera 
conciencia sobre la 
importancia de la 
comunicación en todos los 
procesos de gestión directiva 
de la institución. 
 
 La falta de apoyo y respaldo a 
este tipo de propuestas por 
parte de algunos miembros de 
la comunidad educativa se 
puede convertir en una 




 En el componente de 
políticas de comunicación 
los participantes del focus 
group, tuvieron 
diferencias sobre los 
principios de las políticas 
ya que querían agregar 
algunos más. 
 Financiar y legalizar el 
sistema de gestión 
comunicacional a 
través de un proyecto 
de inversión. 
 Se necesita general una 
cultura comunicacional 
en la institución 
educativa ya que las 












Apéndice H. Formato de evaluación de taller de canales de comunicación. 
 
  
Apéndice I. Carta de aprobación del sistema de gestión comunicacional por parte de la 
coordinación del colegió Class 
 
